﻿EDUCATIE PROFESIONALA G V Borozdina, Ya A Kormnova Sub redacţia generală a lui G V Borozdina MANUAL și ATELIER UMO SPO recomandă biblio-online com G V Borozdina, N A Kormnova PSIHOLOGIA COMUNICĂRII MANUAL ȘI ATELIER PENTRU SPO Sub redacţia generală a lui G V Borozdina Recomandat de Direcția Educațională și Metodologică a Învățământului secundar profesional ca manual pentru studenții instituțiilor de învățământ din învățământul secundar profesional Cartea este disponibilă în sistemul electronic de bibliotecă biblio-onllne ru Moscova ■ Yurayt ■ UDC ( ) BBC ya B Autor Borozdina Galina Vasilievna - Candidat la Filosofie, Șef al Departamentului de Pedagogie și Psihologie a Universității Economice de Stat din Belarus - prefață; cap , , , , ; dicționar de concepte de bază; Kormnova Nadezhda Alexandrovna - Candidat la științe filozofice, conferențiar - Ch - , Recenzători* Kasyanik E L - Candidat la științe psihologice, conferențiar, prorector pentru afaceri academice al instituției de învățământ "Institutul Republican de Învățământ Profesional"; Smirnov N A - Candidat la științe filozofice, profesor asociat al Departamentului de Filosofie și Metodologie a Științei a Universității de Stat din Belarus Borozdina, G V B Psihologia comunicării: manual și atelier pentru SPO / G V Borozdina, N A Kormnova; sub total ed G V Borozdina - M : Editura Yurayt, - p - Seria: Educaţie profesională ISBN - - - - Cartea conține materiale de bază despre psihologia și etica comunicării în afaceri Autorii l-au structurat în cea mai convenabilă și mai înțeleasă formă O caracteristică a acestui manual este natura sa complexă: afacerile și comunicarea informală sunt considerate în relație strânsă Materialul este prezentat într-un limbaj viu și accesibil, ilustrat pe larg cu exemple specifice din opere de artă și situații reale, declarații ale unor figuri celebre În plus, aici sunt luate în considerare tehnici psihologice pe care cititorii le pot folosi în practica lor de viață Manualul conține întrebări și sarcini de control, un dicționar de concepte de bază, o listă de referințe, iar la sfârșitul fiecărui capitol există un atelier psihologic Pentru studenții instituțiilor de învățământ din învățământul secundar profesional, precum și pentru o gamă largă de cititori UDC , ( , ) BBK , ya ISBN - - - - (c) Borozdina G V , Kormnova N A , (c)LLC Editura Yurayt, Cuprins Cuvânt înainte Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică Esenţa, funcţiile şi structura comunicării ŞI Întrebări și sarcini pentru autocontrol Tipuri şi forme de comunicare în afaceri Întrebări pentru autocontrol Latura comunicativă a comunicării Întrebări și sarcini pentru autocontrol Latura interactivă a comunicării Întrebări și sarcini pentru autocontrol Latura perceptivă a comunicării Întrebări și sarcini pentru autocontrol Stiluri de comunicare Întrebări și sarcini pentru autocontrol Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" capitolul Caracteristicile cinetice ale comunicării Întrebări și sarcini pentru autocontrol Caracteristicile proxemice ale comunicării Întrebări și sarcini pentru autocontrol Caracteristicile contactului vizual Întrebări și sarcini pentru autocontrol Trăsături paralingvistice ale comunicării Întrebări și sarcini pentru autocontrol Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" capitolul Cultura vorbirii unui om de afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Vorba în public Întrebări și sarcini pentru autocontrol Cuprins Trăsăturile morale şi psihologice ale disputei Întrebări și sarcini pentru autocontrol Mecanisme psihologice de influenţă asupra unui partener Întrebări și sarcini pentru autocontrol O cultură a ascultării unui partener Întrebări și sarcini pentru autocontrol Bariere în comunicare și depășirea lor Întrebări și sarcini pentru autocontrol Atelier psihologic "Cunoaşte-te pe tine însuţi" capitolul Protocolul de afaceri: esență, caracteristici, valoare Întrebări și sarcini pentru autocontrol Convorbiri de afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Negocieri de afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Cultura întâlnirii de afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Particularităţile comunicării cu partenerii străini Întrebări și sarcini pentru autocontrol Atelier psihologic "Cunoaşte-te pe tine însuţi" capitolul Rolul eticii în comunicarea în afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol "Relații umane" și motivație activități Întrebări și sarcini pentru autocontrol Comunicarea in afaceri si psihologia echipei Întrebări și sarcini pentru autocontrol Caracteristicile comunicării în echipă "pe orizontală" Întrebări și sarcini pentru autocontrol Caracteristicile comunicării "vertical" Întrebări și sarcini pentru autocontrol Atelier psihologic "Cunoaşte-te pe tine însuţi" Capitolul Natura şi cauzele conflictelor Întrebări și sarcini pentru autocontrol Cuprins Tipologia conflictelor Întrebări şi sarcini pentru autocontrol Rezolvarea conflictelor Întrebări și sarcini pentru autocontrol Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Capitolul Etica în afaceri și eticheta Întrebări și sarcini pentru autocontrol Salutări, introduceri, cunoștințe Întrebări și sarcini pentru autocontrol Eticheta telefonică Întrebări și sarcini pentru autocontrol Cultura corespondenței în afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Primirea și comunicarea cu vizitatorii Întrebări și sarcini pentru autocontrol Cadouri și suveniruri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Recepții oficiale Întrebări și sarcini pentru autocontrol Atelier psihologic "Cunoaşte-te pe tine însuţi" Capitolul Imaginea unui om de afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Aspectul unui om de afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Imaginea corpului Întrebări și sarcini pentru autocontrol Modele de comportament Întrebări și sarcini pentru autocontrol Autosupunere în comunicare Întrebări și sarcini pentru autocontrol Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Capitolul Emoții în viața unui om de afaceri Întrebări şi sarcini pentru autocontrol Stresul și condițiile de stres Întrebări şi sarcini pentru autocontrol Cuprins Epuizarea profesională şi prevenirea acestuia Întrebări şi sarcini pentru autocontrol Metode şi tehnici de autoreglare emoţională Întrebări și sarcini pentru autocontrol Atelier psihologic "Cunoaşte-te pe tine însuţi" Glosar de concepte de bază Literatură cuvânt înainte Posesia artei comunicării, cunoașterea caracteristicilor psihologice și abilitățile în aplicarea metodelor psihologice sunt esențiale pentru specialiștii a căror activitate presupune contacte constante de tip "persoană": politicieni, oameni de afaceri, manageri și mulți alții Astfel, capacitatea de a construi relații cu oamenii, de a găsi o abordare față de ei, de a-i cuceri este necesară pentru toată lumea O persoană necarismatică, mohorâtă are aproape întotdeauna dificultăți în a comunica cu colegii, îi este greu să stabilească contacte cu partenerii de afaceri, să obțină succes în negocieri Cheia succesului oricăror acțiuni ale unui om de afaceri, indiferent de sarcina pe care o rezolvă, este crearea unui climat de cooperare în afaceri, încredere și respect Comunicarea cu oamenii este o știință și o artă Atât abilitățile naturale, cât și educația sunt importante aici De aceea, cel care vrea să obțină succes în interacțiunea cu alți oameni trebuie să învețe acest lucru În instituțiile de învățământ străine, problemei comunicării i se acordă o mare atenție Etica și psihologia comunicării în afaceri sunt incluse în mod obligatoriu în programele de formare, antrenamentele socio-psihologice privind comunicarea au mare succes, sunt publicate numeroase manuale care contribuie la dezvoltarea și aplicarea metodelor psihologice de comunicare în afaceri Autorii acestei lucrări și-au pus sarcina de a sistematiza materialul disponibil, structurându-l în cea mai convenabilă și mai acceptabilă formă de învățare în conformitate cu curriculumul O caracteristică a acestui tutorial este natura sa cuprinzătoare: comunicarea de afaceri și informală sunt considerate în relație strânsă Materialul este ilustrat pe larg cu exemple specifice din opere de artă și situații din viața reală în forma în care aceste exemple cuvânt înainte apropiate, accesibile și ușor de recunoscut pentru cititor, se consideră tehnici psihologice pe care cititorii le pot folosi în practica de viață La sfârșitul fiecărui capitol există un practicum psihologic În ce scop se face asta? Toată lumea știe că a-i gestiona pe alții începe cu a te gestiona pe tine însuți Toată lumea trebuie să aibă o idee despre caracteristicile, abilitățile, punctele forte și punctele lor slabe Testele și sarcinile date în atelierul psihologic îndeplinesc un dublu rol: ajută la acumularea anumitor informații despre sine și trezesc interesul față de propria personalitate Acest interes se va manifesta atât în timpul testării, cât și după aceasta, întrucât răspunsurile la întrebările puse te fac să te gândești și să te uiți mai atent la tine În plus, este important nu numai să dobândești o anumită cantitate de cunoștințe, ci și să implementezi aceste cunoștințe în procesul de comunicare și interacțiune cu alte persoane Pragmaticul John D Rockefeller, bine conștient de importanța comunicării pentru afaceri, a spus: "Abilitatea de a comunica cu oamenii este aceeași marfă cumpărată pentru bani, precum zahărul sau cafeaua Și sunt gata să plătesc mai mult pentru această abilitate decât pentru orice alt produs din această lume Dar ce înseamnă să poți comunica? Aceasta înseamnă capacitatea de a înțelege oamenii și, pe această bază, de a-ți construi relația cu aceștia, ceea ce presupune cunoașterea eticii și psihologiei comunicării Manualul conține un dicționar de termeni psihologici și etici de bază, a căror utilizare va facilita asimilarea materialului, precum și o listă de referințe, cunoașterea cu care va oferi cititorului posibilitatea de a studia mai în profunzime problemele legate de interes pentru el Autorii speră că acest manual va fi util tuturor celor interesați de etica și psihologia comunicării în afaceri, care lucrează în mod constant la ei înșiși și luptă spre succes; că această carte îl va ajuta pe cititor să înțeleagă și să simtă mai bine problemele cu care se confruntă oamenii la fiecare pas, să-și dea seama de sentimentele și acțiunile lor, să-și privească lumea interioară și, poate, pentru prima dată, să descopere că alți oameni au o astfel de lume Prefața Înțelepciunea răsăriteană spune: "A cunoaște pentru a putea" Ne vom bucura dacă familiaritatea cu această carte vă va oferi cunoștințe, iar utilizarea tehnicilor psihologice va aduce abilități Și dacă în cele din urmă cititorul simte bucurie și armonie în comunicarea cu prietenii, colegii, partenerii de afaceri, precum și cu străinii, vom considera sarcina noastră finalizată Noroc! Capitolul COMUNICAREA CA PROBLEMĂ MORALĂ ŞI PSIHOLOGICĂ Problema comunicării are mai multe fațete În ultimii ani, a devenit subiectul de studiu al multor științe Dar fiecare știință își investește conținutul în definirea conceptului de "comunicare" Și încă nu există unitate Dificultatea de a realiza unitatea în înțelegerea a ceea ce este comunicarea, pe de o parte, se datorează omniprezenței sale Pe de altă parte, încercările de a acoperi toate componentele posibile ale conceptului de "comunicare" duc la faptul că el însuși dispare, se dizolvă și își pierde țesutul viu Și totuși, ce este comunicarea? Fiecare dintre noi este familiarizat cu expresii familiare precum "comunicarea cu arta", "comunicarea cu computerele", "comunicarea cu natura", "comunicarea cu animalele" etc Destul de curând poate părea că acest concept nu are limite, domeniul său este infinit, ceea ce înseamnă, așa cum a spus remarcabilul psiholog sovietic L S Vygotsky, atunci când domeniul de aplicare al unui concept tinde spre infinit, conținutul său tinde spre zero În procesul de comunicare, oamenii fac schimb de cunoștințe, experiență, informații științifice, cotidiene, educaționale între ei Interacționând, ajung la un acord privind munca și odihna în comun; stabiliți unitatea de stări și vederi; realizarea unei comunități de gânduri, experiențe, atitudini în raport cu diverse evenimente, alte persoane, ei înșiși În timpul comunicării se transmit maniere, obiceiuri, modele comportamentale, se manifestă coeziune și solidaritate, care deosebesc activitățile de grup și cele colective Din păcate, ideile științifice despre comunicare sunt destul de contradictorii Există un număr mare de monografii și studii științifice pe problema generalului Esența, funcțiile și structura comunicării unsprezece Cu toate acestea, problema comunicării în afaceri în literatura internă rămâne practic puțin studiată Nu ne-am propus să oferim o nouă interpretare a problemei comunicării, ci am încercat să sistematizăm materialul într-o formă convenabilă și ușor de învățat, pe baza publicațiilor științifice și populare disponibile în Rusia și în străinătate Ca urmare a studierii materialului din acest capitol, studentul sau cititorul interesat ar trebui: - să cunoască domeniul problematic al cursului studiat, aparatul conceptual și categorial și trăsăturile culturii de afaceri a unui specialist modern; - să poată analiza caracteristicile diverselor tipuri și forme de comunicare în afaceri; - să aibă abilități care vă permit să determinați eficacitatea și oportunitatea stilurilor de comunicare utilizate în sfera de afaceri Esența, funcțiile și structura comunicării Nu sunt priceput, cărarea să fie de munte, Să fie spinoasă, dar va fi curată Tu, viață, nu-ți cer decât un singur lucru: Nu mă lipsești de rușine și cinste, Să nu înveți nici viclenie, nici lingușire, Căci trăim o singură dată T Zumakulova Caracteristicile conceptului de "comunicare" Tipuri de nevoi de comunicare Structura comunicării Funcţiile comunicării Caracteristicile conceptului de "comunicare" Este imposibil să ne imaginăm dezvoltarea omului, legătura lui cu socialul În acest capitol sunt utilizate următoarele publicații: Krizhanskaya Yu S , Tretyakov V P Gramatica comunicării L : Editura Universității de Stat din Leningrad, ; Andreeva G M Psihologie socială M , ; Bodalev A A Percepția și înțelegerea omului de către om M , ; Leontiev A A Psihologia comunicării Tartu, ; Lomov BF Problema comunicării în psihologie M , , Zhukov Yu M Eficiența comunicării în afaceri M , ; Danilenko OI Cultura comunicării și educația ei L , ; Leonov N I Psihologia comunicării în afaceri M , ; Stankin M I Psihologia comunicării M , Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică Nu sunt în contact cu alte persoane Experiența istorică și practica cotidiană arată că izolarea completă a unei persoane de societate, privarea de contactele sale cu alți oameni duce la pierderea completă a personalității umane, a calităților și proprietăților sale sociale Comunicarea include toată varietatea formelor spirituale și materiale ale vieții umane și este nevoia lui urgentă Atracția irezistibilă a comunicării pentru o persoană este frumos exprimată în celebra declarație a scriitorului francez A de Saint-Exupery: "Singurul lux adevărat este luxul comunicării umane" Nevoia de comunicare este determinată în cele din urmă de necesitatea participării comune a oamenilor la producția de bunuri materiale Iar în sfera vieții spirituale, locul central este ocupat de nevoia individului de a dobândi experiență socială, de a se familiariza cu valorile culturale, de a stăpâni principiile și normele de comportament în societate și într-un mediu social specific și toate acestea este imposibil fără contacte cu alte persoane Interesul pentru problema comunicării își are rădăcinile în trecutul îndepărtat Comunicarea, procesele de interacțiune dintre oameni, relațiile lor, problemele cu care o persoană s-a confruntat când a intrat în contact cu alte persoane, au atras mereu o atenție deosebită Funcția elementară a comunicării este realizarea unei relații Se pare că ar putea fi mai ușor! Un zâmbet, o strângere de mână, un semn de aprobare, salutări etc Dar deja în această etapă inițială, apar neînțelegeri neprevăzute și nefericite Rușii, britanicii, americanii folosesc o strângere de mână ca gest de salut Laponii se freacă pe nas, samoanii se adulmecă, hispanicii se îmbrățișează, francezii se sărută pe obraz Intrând în contact unii cu alții, nu ne dăm seama întotdeauna că folosim semne - unități ale unui cod condiționat, un limbaj care a ajuns până la noi din adâncul secolelor, creat de-a lungul a mii de ani de numeroase popoare și rase Conținutul care este încorporat într-un semn se numește semnificația acestuia Ea întruchipează cunoștințele dobândite de oameni, experiența lor practică și teoretică Învățând semnificațiile semnelor și modul în care acestea sunt organizate pentru a transmite un mesaj, oamenii învață să vorbească Esența, funcțiile și structura comunicării sau altă limbă Limba devine un mijloc de comunicare În același timp, el este un mijloc de izolare pentru cei care nu-l cunosc Pe lângă semnificația comună pentru toți indivizii, un semn poate avea propriul său sens personal colorat subiectiv pentru toată lumea Este generată de experiența personală a unei persoane, de dorințele, speranțele, frica și alte sentimente ale unei persoane În postfața lucrării lui L S Vygotsky "Gândire și vorbire", asociatul său A R Luria vorbește despre sensul cuvântului ca "înțeles intern", pe care "cuvântul îl are pentru vorbitor însuși și care constituie subtextul enunțului" Cuvintele "Trasura către mine, trăsura!" nu înseamnă deloc doar că Chatsky arată spre trăsura și cere să fie adusă Sensul interior al afirmației constă în faptul că Chatsky se rupe de o societate care este inacceptabilă pentru el, iar exclamația eroului nu este deloc un transfer al unui anumit eveniment, ci un "cheag de sens" care stă în spatele lui Când comunicarea este formalizată, ceea ce este cel mai important în cuvintele și acțiunile oamenilor este sensul lor general acceptat Pentru a asigura acuratețea în fixarea acestor valori, avocații, diplomații și oamenii de știință în activitățile lor profesionale au grijă de strictețea formulării În principiu, acest lucru este foarte important în orice domeniu profesional de activitate Dacă în comunicare o persoană acționează ca individ și își exprimă propriile opinii și sentimente, pentru interlocutor, pe lângă sensul general acceptat al comportamentului, devine important și sensul său personal Nu toate semnele cu ajutorul cărora oamenii (voluntar sau involuntar) comunică cutare sau cutare informație despre ei înșiși aparțin produselor culturii Unele dintre ele sunt manifestări naturale ale corpului Acestea includ: o înroșire care umple fața sau, dimpotrivă, o paloare bruscă; lacrimi în ochi; tremurul mâinilor, voci etc Aceste semne indică reacții emoționale puternice ale unei persoane Anumite culturi impun însă o serie de cerințe pentru manifestarea chiar și a celor mai puternice și semnificative emoții pentru o persoană Astfel, lacrimile sunt o manifestare universală a durerii În cultura populară tradițională rusă, se obișnuia să plângă la înmormântări O văduvă care nu a plâns amar a fost condamnată de către sătenii ei Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică În acest sens, să ne amintim poezia "Luterană" a lui O Mandelstam, în care descrie înmormântarea după ritul protestant: Oricine ai fi, regretatul luteran, Ai fost ușor și simplu îngropat, Privirea îi era încețoșată de o lacrimă decentă Și discret clopotele au sunat Mâhnirea trăită de văduva regretatului luteran este poate nu mai puțin decât durerea unei țărănci ruse, dar tradițiile religioase și culturale au forțat-o pe una să-și înfrâneze pe cât posibil manifestarea sentimentelor, pe cealaltă să le arate la maximum Trebuie amintit că doar o parte din informație este transmisă de la o persoană la alta în mod conștient, pentru a informa ceva despre un partener de comunicare Din acest punct de vedere, semnele sunt împărțite în: - intentionat - special produs pentru transferul de informatii; - neintenționat - furnizarea neintenționată a acestor informații Deoarece semnele neintenționate vorbesc în primul rând despre persoana însăși, despre reacțiile sale imediate, spontane, este foarte important să învățați să le observați și să le descifrați corect Să ne gândim: dacă acesta este cazul în sfera comunicării elementare, atunci cât de mare este posibilitatea unei neînțelegeri reciproce în planul semantic al comunicării umane, care include întreaga gamă de motive complexe psihologice, morale, culturale și ideologice, fuziunea de gânduri, stări și sentimente pe care o persoană le schimbă cu ceilalți în procesul de comunicare Această trăsătură a fost surprinsă, observată subtil de scriitori - "experți în suflete umane" Ca exemplu, aș vrea să citez cuvintele scriitorului elvețian G Hesse "Printre oamenii educați și inteligenți", scrie el, "se întâmplă adesea ca fiecare să perceapă mentalitatea și limbajul, dogma și credințele celuilalt, ca pur subiective, ca doar o aproximare, doar o parabolă evazivă Dar pentru ca fiecare să recunoască același lucru în sine și să se aplice și pentru sine, și fiecare, atât pentru sine, cât și pentru dușman, să-și lase dreptul doar la dispozițiile sale, inerente, mintale, la modul de gândire și la limbaj și că, prin urmare, schimbul doi oameni Esența, funcțiile și structura comunicării în gândurile lor, ei ar fi în mod constant conștienți de lipsa de încredere a armelor lor, de ambiguitatea tuturor cuvintelor, de imposibilitatea unei expresii cu adevărat exacte și, prin urmare, de nevoia de a merge în orice mod posibil către celălalt, bunăvoință reciprocă și cavalerism intelectual - atât de frumoase, s-ar părea, de la sine înțeles, între două relații de gândire dintre ființe sunt atât de rare în practică, încât ne bucurăm din suflet de orice asemănare, chiar îndepărtată, dintre ele Tipuri de nevoi de comunicare Nevoile societății moderne, sferele sale spirituale și materiale fac ca problema comunicării să fie extrem de relevantă Fără dezvoltarea formelor de comunicare, astfel de domenii ale activității umane precum educația, educația, îngrijirea sănătății, știința, arta, politica, ideologia etc sunt practic imposibile, păstrând în același timp tradiționalul Comunicarea este interpretată ca fiind cea mai importantă nevoie socială, dincolo de implementarea căreia existența socială a individului, relația sa cu societatea, încetinește, și uneori chiar se deformează În procesul de comunicare, o persoană realizează o serie de nevoi Nevoia de securitate se manifestă prin faptul că o persoană începe să comunice pentru a reduce frica, anxietatea internă și insecuritatea Chiar și străinii complet devin mai sociabili într-o situație de incertitudine sau așteptări anxioase Afilierea se exprimă în dorința de a fi în contact cu propriul gen de dragul însuși procesului de comunicare, de dragul eliminării singurătății Este caracteristic persoanelor cu anxietate ridicată, căzând într-o stare de frustrare din cauza singurătăţii forţate Astfel de oameni sunt în mare parte lipsiți de independență, au nevoie de un lider Nevoia de cunoaștere Atunci când o persoană este considerată o sursă de anumite informații de care este nevoie în acest moment, nevoia de cunoaștere devine principalul motiv de comunicare De exemplu, judecăm un lector după modul în care satisface această nevoie a noastră Dacă nevoia noastră de cunoaștere nu este satisfăcută, atunci nu ne place lectorul, indiferent de celelalte merite ale lui Nevoia de a fi un individ se manifestă în dorința pentru o astfel de comunicare în care am putea Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică "citiți" pe față, în vorbire, în comportamentul altei persoane recunoașterea originalității, unicității, neobișnuitității noastre Nevoia de prestigiu se dezvăluie atunci când, în comunicarea cu ceilalți, primim recunoașterea calităților noastre personale, admirație pentru noi, aprecieri pozitive ale celorlalți Negăsind recunoaștere, o persoană este supărată, dezamăgită și uneori chiar agresivă Nevoia de dominație se manifestă în dorința de a influența activ modul de gândire, comportamentul, gusturile, atitudinile altei persoane Această nevoie este satisfăcută numai dacă comportamentul altei persoane se schimbă sub influența noastră Odată cu nevoia de a domina, unii oameni au nevoia de a se supune altuia Comunicarea între două personalități dominante sau doi adepți poate fi extrem de dificilă În primul caz, un conflict este posibil, în al doilea - comunicare și activitate neproductivă Nevoia de patronaj sau preocuparea pentru altul se manifestă în situațiile în care cineva are nevoie de ajutor A ajuta o persoană simte satisfacție Nevoia de a avea grijă de celălalt formează treptat altruismul Nevoia de ajutor se exprimă în dorința unei persoane de a accepta ajutorul Acest ajutor, atunci când este acceptat, aduce satisfacție celui care l-a oferit Refuzul unui partener poate fi perceput negativ - ca independență și mândrie nerezonabilă Am ajuns la întrebarea, ce este comunicarea în general, ce include conceptul în sine, pe ce interpretare ne putem baza? Evident, comunicarea este un proces complex și foarte multifațetat Existența multor definiții diferite ale conceptului de "comunicare" este asociată în primul rând cu abordări și opinii diferite asupra acestei probleme Să luăm în considerare unele dintre ele B D Parygin notează că comunicarea poate acționa în același timp ca un proces de interacțiune între oameni și ca un proces de informare și ca o atitudine a oamenilor unii față de alții și ca un proces de influență reciprocă unul asupra celuilalt și ca un proces de informare proces al experienței lor reciproce și al înțelegerii reciproce Definiţia B D Parygin Esența, funcțiile și structura comunicării se concentrează pe o înțelegere sistematică a esenței comunicării, a multifuncționalității și a naturii sale de activitate Într-adevăr, este aproape imposibil să înțelegi comunicarea doar sub un singur aspect A A Bodalev propune să considere comunicarea ca "interacțiunea oamenilor, al cărei conținut este schimbul de informații folosind diverse mijloace de comunicare pentru a stabili relații între oameni" Poziția lui A A Bodalev a devenit decisivă pentru mulți psihologi A A Leontiev abordează comunicarea ca o condiție pentru "orice activitate umană" L P Bueva notează că, datorită comunicării, o persoană învață forme de comportament M S Kagan consideră comunicarea ca un "tip de activitate comunicativ", exprimând "activitatea practică a subiectului" V S Korobeinikov definește comunicarea ca "interacțiunea subiecților cu anumite caracteristici sociale" În general, analiza lucrărilor consacrate problemelor teoretice și aplicative ale comunicării arată că nici în general, nici în psihologia socială nu a fost încă definită o abordare fundamentală pentru determinarea parametrilor principali ai conceptului de "comunicare" Vom folosi următoarea definiție Comunicarea este un proces complex cu mai multe fațete de stabilire și dezvoltare a contactelor între oameni, generat de nevoile activităților comune și care includ schimbul de informații, dezvoltarea unei strategii unificate de interacțiune, percepția și înțelegerea altei persoane În practică, două concepte sunt adesea confundate sau identificate: comunicare și atitudine Aceste concepte nu se potrivesc Comunicarea este procesul de realizare a anumitor relații Structura comunicării Comunicarea este caracteristică tuturor ființelor vii superioare, dar la nivel uman capătă cele mai perfecte forme, devine conștientă și mediată de vorbire În viața unei persoane nu există nici măcar cea mai scurtă perioadă în care ar fi lipsit de comunicare Având în vedere complexitatea conceptului de "comunicare", este necesar să se desemneze structura acestuia, astfel încât ulterior să fie posibilă Scurt dicționar psihologic M , S Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică Orez Elementele constitutive ale categoriei de comunicare analiza feminină a fiecărui element Vom caracteriza structura comunicării prin evidențierea a trei aspecte interdependente în ea (Fig ) Latura comunicativă a comunicării se manifestă prin acțiunile individului, concentrate conștient pe percepția semantică a acestuia de către alte persoane Latura interactivă a comunicării (din engleză, interacțiune - interacțiune) este interacțiunea (și impactul) oamenilor în procesul relațiilor interpersonale Latura perceptivă a comunicării (din latină percepția - percepție) se manifestă prin percepția și evaluarea obiectelor sociale de către oameni (alți oameni, ei înșiși, grupuri, alte comunități sociale) Toate aspectele comunicării sunt interconectate și interdependente Pe baza conceptului lui A A Leontiev, enumerăm principalele componente structurale ale comunicării: - subiectul comunicării este o altă persoană, un partener de comunicare; - nevoia de comunicare consta in dorinta unei persoane de a cunoaste si evalua alte persoane, iar prin intermediul acestora si cu ajutorul lor - de constientizare de sine, de stima de sine; - motivele comunicării - aceea pentru care se întreprinde; - actiunile de comunicare sunt un act holistic adresat altei persoane (cele doua categorii principale de actiuni sunt initiativa si raspunsul); - sarcina comunicării este scopul, care într-o situație anume vizează diverse acțiuni efectuate în procesul de comunicare; Esența, funcțiile și structura comunicării - un produs al comunicării - formațiuni cu caracter spiritual și material, create ca urmare a comunicării Funcțiile de comunicare sunt alocate în conformitate cu conținutul comunicării Există patru funcții principale ale comunicării Funcția instrumentală caracterizează comunicarea ca un mecanism social de gestionare și transmitere a informațiilor necesare realizării unei acțiuni Funcția integrativă dezvăluie comunicarea ca un mijloc de a aduce oamenii împreună Funcția de autoexprimare definește comunicarea ca o formă de înțelegere reciprocă a contextului psihologic Funcția de traducere acționează ca o funcție a transferului de metode specifice de activitate, evaluări etc Alte funcții ale comunicării includ: expresiva (funcția de înțelegere reciprocă a experiențelor și a stărilor emoționale), funcția de control social (reglarea comportamentului și activităților), socializarea (formarea abilităților de interacțiune în societate în conformitate cu normele și regulile acceptate) , etc Pentru cea mai completă caracterizare a comunicării, luați în considerare tipologia acesteia Cea mai comună clasificare este alocarea comunicării directe și indirecte Comunicarea directă este comunicare directă, fără intermediari Comunicarea mediata - comunicarea cu ajutorul intermediarilor, este conditionata de factori externi si se refracta prin intermediul acestora Aceasta poate fi experiența generațiilor anterioare, mijloace tehnice de comunicare în masă De asemenea, împărțim comunicarea în formală și informală Comunicarea, datorită funcțiilor sociale, se numește formală Partenerii din acest caz pot să nu știe nimic unul despre celălalt, deoarece acest lucru nu este necesar Este important să cunoaștem rolurile sociale Fiecare dintre partenerii unei astfel de comunicări așteaptă anumite acțiuni de la celălalt, datorită rolului său social De exemplu, rolul social al unui călător de transport presupune că, ca răspuns la solicitarea controlorului, acesta să-i prezinte un bilet, iar în caz de absență va plăti o amendă Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică Tipul de comunicare opus comunicării formale este comunicarea informală Este plin de semnificație personală, datorită relațiilor personale care s-au stabilit între parteneri Cea mai înaltă formă de comunicare informală este prietenia Este natura umană să lupți pentru comunicare informală Conform obiectivelor, comunicarea este împărțită în biologică și socială Comunicarea biologică este comunicarea necesară pentru întreținerea, conservarea și dezvoltarea organismului Este asociat cu satisfacerea nevoilor organice de bază Comunicarea socială urmărește scopul extinderii și întăririi contactelor interpersonale Există atât de multe tipuri private de comunicare câte subspecii de nevoi biologice și sociale Principalele sunt: de afaceri și personale Comunicarea de afaceri este de obicei inclusă în activitățile productive comune ale oamenilor și servește ca mijloc de îmbunătățire a calității acestei activități Conținutul său este ceea ce fac oamenii, și nu acele probleme care le afectează lumea interioară Comunicarea personală, dimpotrivă, se concentrează în principal în jurul problemelor psihologice de natură internă: căutarea sensului vieții, definirea atitudinii cuiva față de o persoană semnificativă, față de ceea ce se întâmplă în jur, rezolvarea oricărui conflict intern În viața umană, comunicarea nu există ca un proces separat sau o formă independentă de activitate Este inclusă în activitatea practică individuală sau de grup, care nici nu poate apărea și nici nu poate fi realizată fără o comunicare intensivă și versatilă Vom fi interesați de comunicarea de afaceri, de ex comunicare care are un scop în afara ei și servește ca modalitate de organizare și optimizare a unuia sau altul tip de activitate obiectivă: industrială, științifică, comercială etc Întrebări și sarcini pentru autocontrol Comunicarea poate fi considerată o activitate? Stabiliți ce nevoie realizabilă este dominantă pentru dvs în comunicare astăzi? Descrieţi principalele funcţii ale comunicării Pe care îl folosești cel mai mult în practică? Cum se raportează între ele conceptele de "relație", "comunicare", "acțiune", "interacțiune"? Tipuri și forme de comunicare în afaceri Tipuri și forme de comunicare în afaceri Un mare geniu este format de altul nu atât prin imitație, cât ca rezultat al comunicării Un diamant îl lustruiește pe altul G Heine Nu este suficient ca cuvintele tale să fie rostite locului, este necesar ca ele să fie adresate oamenilor S E Să Esența și tipurile de comunicare de afaceri Funcţiile comunicării în afaceri Cultura comunicării în afaceri Esența și tipurile de comunicare de afaceri Am examinat structura comunicării, mijloacele și mecanismele de comunicare După aceea, apare întrebarea despre natura și specificul comunicării de afaceri În mod tradițional, comunicarea în afaceri este înțeleasă ca un proces de interconectare și interacțiune în care are loc un schimb de activități, informații și experiență, care implică atingerea unui anumit rezultat, rezolvarea unei anumite probleme sau implementarea unui anumit scop Este la fel de important să evidențiem principalele tipuri și forme de comunicare în afaceri Aceasta este o problemă complexă, despre care nu există o opinie fără echivoc în publicațiile științifice Diverși autori (M S Kagan, A A Leontiev, B Kh Bgazhnokov, V N Sagatovsky, A B Dobrovich și alții) oferă propriile lor clasificări Analiza informațiilor disponibile ne permite să afirmăm că comunicarea de afaceri poate fi: - după statutul participanților - orizontal (când partenerii de afaceri au statut egal) și vertical (când există relații ierarhice între partenerii de afaceri); - dupa consecinte - constructive (consolidarea si dezvoltarea relatiilor de afaceri) si distructive (distrugerea relatiilor de parteneriat); - prin natura si continut - direct ("fata in fata") si indirect (prin scrisori de afaceri, comenzi scrise, comenzi, rapoarte etc ) Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică Comunicarea directă în afaceri are o eficiență mai mare, putere de impact emoțional și sugestie, deoarece toate mecanismele socio-psihologice despre care am vorbit mai devreme operează direct în ea Aici există un feedback constant: fiecare dintre interlocutori primește informații despre modul în care acțiunile, cuvintele, faptele lui îl afectează pe celălalt, ce impresie îi fac Există o oportunitate pentru corectarea în timp util a propriului comportament Cu toate acestea, comunicarea mediată astăzi este o parte integrantă a vieții de afaceri Este, fără îndoială, mai formală, "secată", lipsită adesea de o componentă emoțională, dar aceasta nu încetează să fie eficientă și eficientă în rezolvarea unei game foarte variate de probleme (cu condiția să fie organizată corespunzător) În general, comunicarea de afaceri diferă de comunicarea obișnuită (prietenoasă) prin aceea că, în primul rând, în procesul ei se stabilește un scop și sarcini specifice care necesită soluția lor; în al doilea rând, nu putem pur și simplu, fără motive suficiente, să încetăm să interacționăm cu un partener (cel puțin fără pierderi pentru ambele părți) Desigur, în același timp, relațiile de afaceri nu le exclud pe cele prietenoase și invers Dar relația lor este foarte relativă: atunci când prietenii devin parteneri de afaceri, relația lor se deteriorează adesea; și invers, prietenia puternică crește adesea din relațiile de afaceri În viața de zi cu zi, cel mai adesea ne înconjurăm de acei oameni care ne sunt plăcuti, iar în afaceri suntem nevoiți să comunicăm cu cei de care avem nevoie Este grozav când se potrivește! Dar acest lucru nu este întotdeauna cazul Și dacă în viața noastră personală putem înceta să ne întâlnim cu un prieten care ne-a enervat, atunci în lumea afacerilor, contactele nu sunt întrerupte conform principiului "Nu vreau, nu voi face" În acest sens, este important de reținut că conținutul comunicării de afaceri presupune: - capacitatea de a construi relații cu diferiți oameni (inclusiv cei care vă provoacă o puternică antipatie) și de a obține eficiența maximă a contactelor de afaceri; - înțelegerea faptului că un partener de comunicare este interesat în primul rând de cât de util îi poți fi Prin urmare, în comunicarea de afaceri, trebuie să demonstrezi Tipuri și forme de comunicare în afaceri În primul rând, ar trebui să apreciezi utilitatea ta pentru partenerii de afaceri, și nu calitățile tale personale Funcțiile comunicării în afaceri Comunicarea de afaceri îndeplinește o serie de funcții importante Aceasta: - contribuie la realizarea efectivă a obiectivelor de producție sau de afaceri (în cursul comunicării de afaceri se dezvoltă o strategie și tactici de acțiuni comune, căutarea mijloacelor de rezolvare a sarcinilor stabilite, ajustarea acestora în procesul de implementare etc ) are loc; - vă permite să selectați o echipă de lucru eficient (selectarea și plasarea personalului, delegarea autorității, lucrul cu oamenii); - contribuie la crearea unui climat moral si psihologic optim in echipa, deoarece productivitatea si eficienta muncii acesteia depind de starea de spirit si atmosfera din echipa; - asigură condiții externe favorabile pentru activitățile propriei firme sau întreprinderi (contacte cu parteneri, organizații conexe etc ) În același timp, comunicarea de afaceri este implementată sub o varietate de forme: - conversație de afaceri; - intalnire de afaceri; - întâlniri și întâlniri de afaceri; - spectacol public; - comunicare telefonică Cultura comunicării în afaceri Avem o discuție detaliată despre specificul fiecăruia dintre ei înaintea noastră, dar deocamdată este important să subliniem principalul lucru: indiferent de ce formă de comunicare de afaceri vorbim, condiția sa este nivelul adecvat de cultură a afacerilor comunicare, capacitatea de a vedea într-un partener de afaceri nu numai o persoană utilă, ci și o persoană interesantă Pentru aceasta trebuie să aveți: a) cultură comunicativă înaltă; b) capacitatea de a percepe și evalua în mod obiectiv un partener; c) capacitatea de a construi relații cu orice partener, realizând o interacțiune eficientă bazată pe interese reciproce Părțile comunicării în afaceri sunt interconectate: capacitatea de a percepe și accepta corect un partener sau un public ajută la găsirea argumentelor necesare, iar capacitatea de a oratorie ajută la prezentarea acestora Toate acestea sunt necesare pentru succes Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică un bun contact de afaceri, în timpul căruia se manifestă capacitatea de a interacționa cu un partener: de a depăși barierele în comunicare, de a ocupa poziția psihologică potrivită, de a ajunge la nivelul adecvat de comunicare etc În general, dacă ești implicat în comunicarea de afaceri și acesta este principalul domeniu al activității tale profesionale, atunci este foarte important să cunoști poruncile de bază ale unui om de afaceri Să nu crezi niciodată că metodele tale sunt cele mai bune Totul se poate face mai bine decât înainte Nu începeți munca dacă scopul și obiectivele acesteia nu sunt clar definite Amintiți-vă cuvintele lui Seneca: "Cine nu știe în ce port navighează, pentru el nu este vânt favorabil" Amintiți-vă că dintre cele trei rele - greșeală, reasigurare, inactivitate - cel mai mic - primul Nu vă fie teamă să faceți greșeli: odată ce ați înțeles greșeala, o puteți corecta Iar reasigurarea și inactivitatea te vor lipsi de autoritate Controlează-ți emoțiile, dezvoltă-ți obiceiul de a te reține, de a nu-ți pierde cumpătul Până și Horace a spus: "Mânia este o nebunie pe termen scurt" Dați sarcini și comenzi pe un ton calm, formulându-le clar, complet și constructiv Fii pozitiv în privința criticilor, chiar și a celor neplăcute Leonardo da Vinci credea că "un adversar care îți caută greșelile este mai util decât un prieten care vrea să le ascundă" Vorbește cu oamenii într-un mod sincer și din inimă Acest lucru are un efect profund asupra lor Aflați cum să selectați și să educeți personalul Este întotdeauna o sarcină mai prudentă decât să faci singur toată munca Nu faceți promisiuni decât dacă sunteți sigur că acestea vor fi de fapt respectate Acest cuvânt ar trebui să fie garanția promisiunii Păstrează-ți simțul umorului O glumă bună, binevoitoare creează o atmosferă de încredere, face munca mai ușoară, mai atractivă și mai productivă I Încercați să spuneți "eu" cât mai puțin posibil și mai mult "noi", mai ales în echipă Întrebări pentru autocontrol Ce include conceptul de "cultură a comunicării în afaceri"? Este necesar să încercăm să fii "înțeles" în comunicarea de afaceri? Latura comunicativă a comunicării Ce este mai de preferat în interacțiunea în afaceri - naturalețea sau deghizarea? Este mai bine să "fii" sau să "apari"? De ce? De ce sunt atât de importante regulile generale de conduită în comunicarea în afaceri? Care sunt principalele motive pentru comunicarea ineficientă între partenerii de afaceri? Latura comunicativă a comunicării A vorbi fără să te gândești este ca și cum ai trage fără a ținti M de Cervantes Imaginează-ți cât de liniștit ar fi dacă oamenii ar vorbi doar ceea ce știu K Capek Caracteristicile comunicaţiilor Managementul atenției Caracteristicile comunicațiilor Vorbirea este cel mai universal mijloc de comunicare, deoarece contribuie la cea mai mare păstrare a sensului mesajului Cu ajutorul vorbirii, informația este codificată și decodificată: comunicatorul codifică în procesul de vorbire, iar destinatarul decodifică această informație în procesul de ascultare Cercetătorul american G Lasswell a propus cel mai simplu model al procesului de comunicare prin vorbire pentru studierea impactului persuasiv al mass-media, care include cinci elemente Cine? (transmite un mesaj) - Comunicator Ce? (transmis) - Mesaj (text) Cum? (transmite) - Canal Cui? (mesaj trimis) - Audiență Cu ce efect? - Eficienta Există caracteristici ale unui comunicator care contribuie la creșterea eficienței discursului său, în special, tipurile de poziție ale acestuia în timpul procesului de comunicare sunt relevate Pot exista trei astfel de poziții: deschis - comunicatorul se declară deschis susținător al afirmației Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică punctul meu de vedere; distant - comunicatorul este menținut neutru; închis - comunicatorul tace cu privire la punctul său de vedere, uneori chiar recurgând la măsuri speciale pentru a-l ascunde Conținutul unei anumite comunicări poate fi diferit: o discuție despre știri, un raport meteorologic sau o dispută politică, rezolvarea problemelor de afaceri cu partenerii etc Oricare ar fi, este întotdeauna comunicare și este imposibil să ne imaginăm comunicarea fără ea Trebuie evidențiate cele mai importante caracteristici ale comunicării În procesul comunicativ nu există doar o mișcare de informații, ci un schimb activ al acesteia, în care semnificația mesajului joacă un rol deosebit Acest lucru este posibil atunci când informația nu este doar acceptată, ci și înțeleasă și înțeleasă Schimbul de informatii implica in mod necesar un impact psihologic asupra partenerului in vederea schimbarii comportamentului acestuia Eficacitatea comunicării este determinată tocmai de cât de succes este acest impact Influența comunicativă este posibilă cu condiția ca ambii participanți la comunicare "să vorbească aceeași limbă" Dar, chiar și cunoscând sensul acelorași cuvinte, oamenii nu le înțeleg întotdeauna în același mod Motivele pentru aceasta sunt diferențele în caracteristicile sociale, politice, de vârstă și profesionale ale celor care comunică În procesul comunicării apar așa-numitele bariere de comunicare, care sunt de natură socială și psihologică Motivele apariției lor sunt diferențele de viziune asupra lumii, atitudine și viziune asupra lumii a celor care comunică, caracteristicile lor psihologice (de exemplu, timiditatea excesivă a unora, secretul altora, intransigența altora etc ) Managementul atentiei Între timp, eficiența comunicării este un lucru comun: atât vorbitorul, cât și ascultătorul sunt capabili să contribuie la îmbunătățirea calității comunicării Pentru a face acest lucru, puteți folosi tehnici pentru a atrage atenția unui partener de comunicare Una dintre ele este recepția "frazei neutre" Esența sa se rezumă la faptul că la începutul conversației se pronunță o frază care nu este direct legată de subiectul principal, dar din anumite motive are sens, însemnând pentru toți cei prezenți și, prin urmare, "le atrage atenția" Latura comunicativă a comunicării O altă tehnică este "ademenirea": vorbitorul pronunță mai întâi o frază foarte liniștit, de neînțeles, prea monoton sau neinteligibil, provocând astfel pe ascultător să aplice el însuși metodele de concentrare a atenției Stabilirea contactului vizual este o tehnică utilizată pe scară largă în orice comunicare Privind atent o persoană, îi atragem atenția și "lăsând" permanent privirea cuiva, arătăm că nu vrem să comunicăm Cu toate acestea, contactul vizual este folosit nu numai pentru a atrage atenția, ci și pentru a o menține deja în procesul de comunicare A doua sarcină a gestionării atenției este menținerea acesteia Primul grup de metode de menținere a atenției se reduce la faptul că, dacă este posibil, să excludă toate influențele străine De aceea acest grup poate fi numit tehnici de "izolare" Când vrem să vorbim calm cu cineva, îl luăm deoparte, ne retragem Înainte de începerea prelegerii, ferestrele și ușile sunt de obicei închise pentru a elimina zgomotul străin, iar dacă acest lucru nu reușește, atunci efectul devine mai puțin eficient Toată lumea știe cât de dificilă și ineficientă este comunicarea "sub TV" sau în mijlocul unei conversații generale De aceea, toate metodele specifice de izolare cresc în general eficiența comunicării Dacă, din punctul de vedere al vorbitorului, maximul pe care acesta îl poate face este să izoleze comunicarea de factorii externi, atunci pentru ascultător este relevantă capacitatea de a se izola de factorii interni Cel mai adesea, interferența este următoarea: în loc să asculte cu atenție pe vorbitor, interlocutorul este ocupat să își pregătească propria remarca, să se gândească la argumente sau pur și simplu așteaptă ca finalul discursului său să intre el însuși în conversație Un alt grup de metode de menținere a atenției sunt metodele de "impunere a unui ritm" Atenția unei persoane fluctuează în mod constant, ca și cum ar pâlpâi, iar dacă nu depuneți în mod special eforturi pentru a o restabili tot timpul, atunci va scăpa inevitabil, va trece la altceva Când interlocutorul nostru vorbește monoton, fără expresie, chiar și un ascultător interesat își poate reține cu greu atenția și, cu cât încearcă să o rețină, cu atât adoarme mai mult Aici se aplică metodele de impunere a ritmului Următorul grup de tehnici este așa-numitele "tehnici de accent" Se aplică atunci când Capitolul Comunicarea ca problemă morală şi psihologică, este necesar să se acorde o atenţie deosebită atenţiei partenerului la anumite momente din mesaj, situaţii etc care sunt importante din punctul de vedere al vorbitorului Gestionarea atenției în comunicare este o sarcină importantă nu numai pentru vorbitor, ci și pentru ascultător Dacă vrea să vadă și să audă exact ce spune și face partenerul, atunci trebuie să-și poată controla atenția Acest lucru este predat printr-o varietate de tehnici de ascultare activă, pe care le vom discuta separat Ca urmare, pentru o înțelegere corectă a comunicării noastre cu ceilalți oameni, este necesar să ne imaginăm cum aflăm ce face un partener în comunicare, ce își dorește, ce scopuri urmărește (tocmai aceste momente sunt cuprinse în partea interactivă a comunicării) Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce poziție poate lua un comunicator în comunicare? Care este cel mai eficient? Ce factori îmbunătățesc comunicarea și ce împiedică procesul de comunicare? Dați exemple când același mesaj este înțeles diferit în funcție de: - vârsta interlocutorului; - gradul de familiaritate cu el; - statutul social al interlocutorului; - situatii de comunicare Partea interactivă a comunicării O persoană individuală este slabă, ca un Robinson abandonat, doar în comunitate cu ceilalți poate face multe A Schopenhauer Nu există nimic pe lume mai prețios decât legăturile care leagă omul de om Lucrând doar pentru bunuri materiale, ne construim propria închisoare A de Saint-Exupery Caracteristici ale interacțiunii oamenilor în comunicare Caracteristicile teoriilor comportamentului Teoria tranzacțională a lui E Bern Partea interactivă a comunicării Caracteristici ale interacțiunii oamenilor în comunicare Când se consideră comunicarea ca o interacțiune a oamenilor, este întotdeauna necesar să se țină cont de scopul comunicării Acest obiectiv este de a satisface nevoia de activități comune Rezultatul comunicării este o schimbare în comportamentul și activitățile altor persoane Astfel, latura interactivă a comunicării se manifestă în schimbul de informații și în eforturile oamenilor de a organiza acțiuni comune Principala condiție pentru succesul comunicării este corespondența comportamentului oamenilor care interacționează cu așteptările unii altora Este imposibil să ne imaginăm că comunicarea se desfășoară întotdeauna și în toate împrejurările fără probleme și fără contradicții interne Când descriem comunicarea, folosim cel mai adesea termenii acțiunilor De exemplu, "a pus presiune pe mine, dar nu am cedat"; "s-a adaptat la mine"; "m-a lovit" etc Și aceste fraze transmit sensul principal al comunicării La rândul nostru, răspundem constant și la acțiunile partenerului Într-un caz, ni se pare că partenerul ne jignește, iar noi ne apărăm; în cealaltă, că ne măgulește; în al treilea, că ne "împinge" undeva Evident, aceeași situație poate fi "citită" diferit de către parteneri și, în consecință, acțiunile lor în aceeași situație pot fi diferite Pentru a vă analiza acțiunile în comunicare, pentru a evalua caracterul adecvat al situației, trebuie să răspundeți la următoarele întrebări: - cum se corelează situația și acțiunea? Cum să alegi acțiunile potrivite? Caracteristicile teoriilor comportamentului Una dintre modalitățile posibile de înțelegere a situației comunicării este percepția asupra poziției partenerilor, precum și a pozițiilor acestora unul față de celălalt Fiecare dintre noi a observat că în orice conversație este de mare importanță cine este liderul în această comunicare și cine este adeptul Ce tip de comportament garantează succesul unui om de afaceri? Lumea științifică a psihologilor care se ocupă de problemele relațiilor umane, așa cum spunea, era împărțită în două tabere diametral opuse: unii aderă la "regulile de conduită" propuse de celebrul specialist american în domeniul relațiilor umane, Dale Carnegie ( - ); alții, dimpotrivă, decid treizeci Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică respinge cu fermitate ideile sale, crezând că este "învechit" și punctul său de vedere nu corespunde realităților vieții moderne Sensul sistemului Carnegie constă în faptul că, în opinia sa, calea către succesul în viață, inclusiv cea a unui antreprenor, constă prin capacitatea de a evita conflictele, de a se controla și de a găsi compromisuri Carnegie, cândva obscur fermier din Missouri, a atins faima mondială pentru că a găsit, așa cum cred mulți americani (și nu numai ei), cheia pentru satisfacerea dorinței de recunoaștere și succes Bazat pe experiența și istoria unui grup mare de politicieni specifici, oameni de afaceri, medici, oameni de știință, el oferă o gamă întreagă de recomandări despre cum să construiești încrederea, cum să influențezi oamenii, cum să-ți faci prieteni Teza sa principală și decisivă este că în relațiile cu oamenii trebuie să fii cât mai flexibil posibil, complezători și să eviți conflictele Tipic este exemplul citat de Carnegie din viața celebrului artist F I Chaliapin Timp de trei ani, cel mai bun impresar muzical al Americii, Solomon Yurok, a lucrat cu Chaliapin, care, potrivit lui, s-a comportat adesea ca un copil răsfățat De exemplu, Chaliapin îl sună pe Yurok la ora în ziua concertului și îi spune: "Sol, mă simt groaznic Gâtul meu este ca un cotlet crud Nu pot să cânt seara" Yurok, cunoscând caracterul și comportamentul lui Chaliapin, nu sa certat niciodată cu el, chiar și în această situație aparent fără speranță A venit la hotelul cântăreței și și-a exprimat simpatia față de el în toate modurile posibile, fiind de acord cu Chaliapin El a spus că va anula concertul, deși va costa câteva mii de dolari (Ei bine, ce înseamnă această sumă în comparație cu starea de spirit și reputația unui mare cântăreț?!) Chaliapin, a cărui mândrie nu a fost rănită, convinsându-se că are dreptate, răspunde oftând: "Poate, Saul, mai bine vii înapoi mai târziu Vino la cinci, să vedem cum mă simt" Yurok a venit la Chaliapin la cinci și din nou, fără a insista asupra unei performanțe, a arătat simpatie pentru artist Flexibilitatea dovedită a lui Yurok, poziția lui acomodativă de a nu spune "nu" au produs efectul potrivit, iar Chaliapin a fost de acord să cânte cu condiția ca Yurok să anunțe de pe scena Operei Metropolitane că Chaliapin are o răceală puternică la voce Yurok a fost ipocrit de acord, deși nu avea de gând să facă ceea ce i-a promis lui Chaliapin Știa că o poziție de compromis aparent, concesii, era singura șansă de a face un mare artist să urce pe scenă Unul dintre principiile principale ale "comunicarii Carnegie" este așa-numita "regula socratică" Intelesul sau Partea interactivă a comunicării este capacitatea de a convinge și de a-l face pe interlocutor să spună "da", chiar și atunci când urma să spună "nu" Filosoful grec antic Socrate ( - î Hr ), care a schimbat procesul gândirii umane cu filozofia sa, s-a remarcat prin oratorie neîntrecută și capacitatea de a convinge Autorul celebrei fraze "Știu doar că nu știu nimic" nu a spus niciodată "nu" interlocutorilor săi Dar, în ciuda blândeței comunicării, a știut să conducă discuția în așa fel încât adversarul să răspundă cu siguranță "da" Carnegie îndeamnă să-l amintească pe Socrate, citând un proverb chinezesc ca dovadă a corectitudinii acestei poziții: "Cel care calcă încet va înainta departe pe calea lui" Exemplul lui Socrate, după el, cere smerenie și pocăință Istoricii consideră moartea lui Socrate cea mai faimoasă și tragică scenă a morții din întreaga istorie a omenirii, cu excepția crucificării lui Hristos Marele gânditor, orator și favorit universal a fost acuzat de trădare de către atenienii invidioși pe un denunț fals A fost judecat și condamnat la moarte Temnicerul, ca mulți alții, care era prietenos cu înțeleptul, a dat paharul cu otravă și a spus: "Încercați să acceptați cu ușurință ceea ce este inevitabil" Socrate a întâmpinat moartea cu calm și demnitate, dând dovadă de smerenie și consimțământ pentru ultima oară Departe de toți savanții occidentali împărtășesc poziția lui Carnegie Numărul susținătorilor săi scade treptat, deși este încă popular Printre cei mai pronunțați oponenți ai lui Carnegie se numără psihoterapeutul american Everett Shostrom ( - ), autorul cărții "Anti-Carnegie, or Manipulator" El respinge cu fermitate propunerea lui Carnegie de a "evita conflictul", despre care crede că este fundamental greșită "Conflictele", subliniază Shostrom, "apar din cauza diferenței dintre nevoile și obiectivele diferitelor persoane care interacționează Pentru a evita situațiile conflictuale, trebuie să fii ca două mazăre într-o păstaie Shostrom crede că până și gemenii siamezi sunt în conflict, deoarece conflictul în relațiile umane este nu numai inevitabil, ci și necesar Autorul cărții "Anti-Carnegie" împarte umanitatea în două categorii: manipulatori și actualizatori Omul modern este un manipulator; disfuncțional Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică o persoană care încearcă să se controleze pe sine și pe alții și tratează oamenii ca pe lucruri Are nevoie de ajutor psihoterapeutic, care îi este clar și ale cărui beneficii sunt evidente pentru el Un actualizator este opusul unui manipulator El este personificarea onestității, conștientizării, libertății și încrederii În societatea modernă, actualizatorii includ un procent foarte mic de oameni, restul sunt doar pe cale de actualizare Oricum, orientarea pernicioasă a societății către piață face extrem de dificilă actualizarea Între timp, manipulatorii nu se nasc Ei devin Dar foarte devreme Așadar, după ce abia a învățat să meargă, copilul știe deja că, pentru a-și atinge scopul, uneori are nevoie să se răcească, alteori să țipe Copilul plânge nu pentru că vrea să plângă, ci pentru a obține ceea ce își dorește Într-o societate modernă nevrotică, potrivit lui Shostrom, este mai convenabil pentru un manipulator să trăiască decât pentru un actualizator Dar mai confortabil nu înseamnă mai bine Manipulatorul este un fenomen inerent timpului și atmosferei pieței libere Un focar de manipulare este filozofia de bază a afacerilor, deoarece manipularea este o modalitate familiară pentru orice om de afaceri de a reuși Un om de afaceri vede în oameni doar profitul său viitor și tratează oamenii ca pe niște lucruri, dar în același timp el însuși devine un lucru El nu este capabil să-și trateze fiecare dintre consumatorii săi ca pe un individ unic Aceasta este tocmai principala nenorocire și principala problemă a oamenilor de afaceri, a oamenilor de afaceri Trebuie remarcat faptul că Shostrom nu condamnă lumea modernă a capitalismului și nu solicită schimbări revoluționare Ideea lui principală se rezumă la faptul că este imposibil să te comporți "după Carnegie" în condițiile actuale O persoană trăiește într-un mediu complex, contradictoriu, uneori ostil, trebuie să se adapteze acestuia (altfel va dispărea) și, prin urmare, va trebui inevitabil să devină un manipulator Desigur, împărțirea sferei relațiilor umane între susținătorii și oponenții sistemului Carnegie este o abordare extrem de simplistă și superficială a acestei probleme complexe și nu îi afectează toată profunzimea O persoană în diferite condiții de viață se comportă diferit și nu întotdeauna portretul său psihologic Partea interactivă a comunicării se încadrează în cadrul sistemului Carnegie sau Shostrom Un om de afaceri din serviciu se comportă și arată altfel decât seara cu familia Comportamentul său în negocieri este diferit de modul în care se menține la recepție Psihologii, care se ocupă de problema relațiilor umane, caută motivele comportamentului unui individ într-o anumită situație, motivația acțiunilor sale Teoria tranzacțională a lui E Bern Abordarea analizei situației în funcție de pozițiile luate de parteneri se dezvoltă în concordanță cu analiza tranzacțională, direcție care a câștigat o popularitate imensă în întreaga lume în ultimele decenii Este suficient să spunem că cărțile lui E Berne "Jocuri pe care oamenii le joacă Oameni care joacă jocuri", T Harris "I'm OK, you're OK" și M Jace și D Jonjewal "Born to Win", dedicat teoriei și practicii analizei tranzacționale, au vândut milioane de exemplare Poate că la baza unei astfel de popularități uriașe a acestei direcții a fost logica sa, evidenta aparentă și deschiderea față de nespecialiști, ca să nu mai vorbim de faptul că predarea comunicării prin analiza tranzacțională contribuie cu adevărat la capacitatea oamenilor de a interacționa Mesajul principal al analizei tranzacționale este ipoteza că principalele acțiuni în comunicare sunt acțiuni care au ca scop conștient sau inconștient schimbarea sau reglarea poziției cuiva sau a altcuiva în comunicare Există mai multe opțiuni pentru definirea acestor poziții Deci, de exemplu, psihoterapeutul englez F Perls identifică două poziții principale într-o conversație: stăpânul situației și partea subordonată Acestea sunt tocmai poziții situaționale, care, totuși, au anumite trăsături stabile Astfel, o persoană în postura de stăpân al situației se comportă mai autoritar, "știe totul mai bine decât oricine", este exigentă și recurge adesea la amenințări Verbul principal este "ar trebui" Poziția părții subordonate implică anumite stereotipuri în comportament În această poziție, o persoană are nevoie de protecție, este dependentă, subordonată, lipsită de inițiativă, putere Observații tipice: "Mi-am dorit ce e mai bun", "Ce pot face, am uitat complet de cererea ta" Această poziție, în ciuda dependenței și a neputinței sale aparente, permite mult mai multe manevre decât poziția de stăpân al situației și, în general, este mai profitabilă Între partenerii de comunicare există întotdeauna o distanță invizibilă, dar bine tangibilă Aceasta este, parcă, locația partenerilor de-a lungul axei verticale în spațiu în general Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică niya Partenerul care "apasă" este situat deasupra; partenerii care vorbesc "pe picior de egalitate" sunt la același nivel Dacă fiecare dintre parteneri caută să fie "mai înalt", apare un conflict Proeminentul teoretician al teatrului P M Ershov a numit astfel de poziții în comunicare "o prelungire de sus", "o prelungire de jos", "o prelungire lângă ea" Unul dintre cele mai des întâlnite concepte de comunicare în ultima vreme a devenit modelul stărilor ego-ului (stări I), propus de psihoterapeutul american Eric Berne ( - ) A atras atenția oamenilor de afaceri deoarece, potrivit multora, oferă cea mai exactă explicație a comportamentului uman în diverse situații Fiecare stare a Eului, după Berne, este închisă și constă din: "Eu sunt Părintele", "Eu sunt Adultul", "Eu sunt Copilul" Bern consideră că, în limbajul psihologiei, starea lui "eu" poate fi descrisă ca un sistem de sentimente, definindu-l ca un set de modele comportamentale consistente E Berne notează că fiecare persoană are un anumit repertoriu, cel mai adesea limitat, de stări ale "eu-ului" său, în care esența nu sunt roluri, ci realitatea psihologică Starea lui "Eu", după cum notează în continuare, este un fenomen fiziologic normal Creierul uman organizează viața mentală Produsele activității sale sunt comandate și depozitate sub formă de stări "I" Fiecare tip de condiție este vitală pentru corpul uman în felul său În teoria sa a analizei tranzacționale, conceptele de bază sunt stările ego-ului și tranzacțiile Sub starea ego-ului, Berne înțelege relativ independent și izolat în lumea interioară a unei persoane un set de emoții, atitudini și modele de comportament Berna distinge trei astfel de complexe izolate și moduri de comportament: Părinte, Adult și Copil Părintele este acea stare de ego ale cărei atitudini și comportament obișnuit sunt legate de iepurele părintelui Starea Adultului este îndreptată spre realitate, starea Copilului este actualizarea atitudinilor și comportamentului dezvoltat în copilărie Este important ca, conform teoriei analizei tranzacționale, Părinte, Adult și Copil nu sunt stiluri abstracte de comportament, ci amintiri destul de specifice și semnificative pe care le are fiecare persoană, care, deși nu sunt întotdeauna realizate, sunt totuși prezente și au un caracter tangibil impact asupra comportamentului uman Principalele caracteristici ale acestor poziții sunt prezentate în tabelul Krizhanskaya Yu S , Tretyakov V P Gramatica comunicării L , S Caracteristicile cheie ale pozițiilor de părinte, adult și copil tabelul Caracteristici cheie Părinte Adult Copil Cuvinte și expresii caracteristice "Toată lumea știe că nu ar trebui să ", "Niciodată ", "Nu înțeleg cum este permis acest lucru " "Cum?", "Ce?", "Când? " , "Unde?", "De ce?", "Poate ", "Probabil " "Sunt supărat pe tine!", "Asta e grozav!", "Super!" Intonații Învinovățind Condescendent Critic Suprimator Legat de realitate Foarte emoțional Stare Arogant Supercorect Foarte decent Atenție Căutând informații Neîndemânatic Jucăuș Deprimat Oprimat Expresia feței Încruntat Nemulțumit Îngrijorat Ochi deschiși Atenție maximă Depresie Surpriză Posturi Mâinile în lateral Degetul îndreptat Mâinile încrucișate pe piept Înclinați înainte spre interlocutor, capul se întoarce după el Mobilitate spontană (strângeți pumnii, mergeți, trageți un buton) Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică O tranzacție este orice comunicare verbală sau non-verbală între cel puțin două persoane Poate fi însoțit de cuvinte, priviri, strângeri de mână etc Dacă o persoană înțelege corect tranzacțiile comunicării interpersonale, își dă foarte repede seama de ce comunicările între două persoane sunt constructive și de ce interferențele apar altfel În mod tradițional, există trei tipuri de tranzacții: suplimentare, suprapuse și ascunse În realitate, pot fi multe altele, dar acestea trei sunt considerate tipice O interacțiune suplimentară este o astfel de interacțiune în care partenerii percep în mod adecvat poziția celuilalt, înțeleg situația în același mod și își direcționează acțiunile exact în direcția așteptată și acceptată de partener Există două subtipuri de tranzacții suplimentare: egale și inegale Într-o relație egală, partenerii sunt în aceleași poziții și răspund exact din poziția de la care se așteaptă partenerul Iată un exemplu din cartea lui E Berne "Games People Play Oameni care joacă jocuri" Chirurgul, după ce a stabilit pe baza datelor că are nevoie de un bisturiu, întinde mâna către asistentă După ce a interpretat corect acest gest, după ce a determinat distanța și efortul muscular necesar, pune bisturiul în mâna chirurgului cu mișcarea care se așteaptă de la ea Este acest subtip care poate fi numit comunicare cu înțelegere reciprocă completă Comunicarea inegală poate fi ilustrată după cum urmează Cap: "Te-ai încurcat din nou - nu ți se poate încredința nimic!" Subordonat: "Ei bine, ce poți face, eu sunt în general incapabil" Aici, acțiunile nu sunt în transferul de informații, ci cel mai adesea în evaluarea partenerilor de comunicare Următorul tip de tranzacție este interacțiunea încrucișată Mostrele acestei comunicări sunt mult mai rare În esență, o interacțiune care se intersectează este o interacțiune "greșită" "Incorectitudinea" sa constă în faptul că partenerii, pe de o parte, demonstrează inadecvarea înțelegerii poziției și acțiunilor celeilalte Partea interactivă a comunicării acel participant la interacțiune și, pe de altă parte, își arată în mod clar propriile intenții și acțiuni Să luăm următorul exemplu Unul dintre prieteni întreabă: "Cât este ceasul?" Celălalt răspunde: "Nu poți să te uiți la ceas?" În această situație, primul a vrut să se informeze, iar al doilea nu a înțeles sau nu a vrut să înțeleagă Dacă nu găsesc înțelegere reciprocă și comunicarea nu se transformă în interacțiune suplimentară, atunci o astfel de conversație este potențial conflictuală Al treilea tip de tranzacție este interacțiunea secretă Aceasta este o astfel de interacțiune care include simultan două niveluri: explicit, exprimat verbal și ascuns, implicit Luați în considerare următorul exemplu Să ne imaginăm că doi angajați stau la cea mai plictisitoare întâlnire și între ei are loc următoarea conversație: "Nu uitați, clienții vor veni la noi până la patru "Da, probabil ar trebui să pleci acum Acesta este un exemplu de interacțiune explicită - Plictiseală sălbatică Poate există o cale de a scăpa? Bravo, buna idee! Acesta este un exemplu de interacțiune ascunsă Este clar că ceea ce se spune deschis este o acoperire pentru ceea ce se înțelege Și în acest exemplu, interacțiunea explicită și implicită are loc din poziții diferite Explicit - din poziția de "Adult - Adult", și ascuns - din poziția de "Copil - Copil" Folosirea tranzacțiilor ascunse implică fie o cunoaștere profundă a partenerului, fie o mai mare sensibilitate la mijloacele de comunicare non-verbale - tonul vocii, intonația, expresiile faciale și gestul, deoarece acestea sunt cele care transmit cel mai adesea conținut ascuns Deci, poziția Adultului este cel mai de preferat în contactele de afaceri Ea este cea care formează stilul de comunicare de parteneriat Totuși, pentru o înțelegere mai profundă a comunicării, pentru a putea nu numai să-și conștientizeze greșelile cuiva, ci și să ne imaginăm cum le putem corecta, este necesar să înțelegem problema originii diferitelor poziții în comunicare De ce se găsește o persoană într-o poziție sau alta? Capitolul Comunicarea ca problemă morală şi psihologică Deci, după ce am auzit anumite cuvinte și intonații de pe buzele unui partener, putem determina aproximativ situația Dacă auzim iritare sau nemulțumire la adresa noastră, atunci situația este amenințătoare; dacă se aud intonații didactice, didactice, atunci aceasta este o situație de predare sau educație În același timp, stă în puterea noastră să influențăm situația, să dăm tonul și direcția pentru dezvoltarea ulterioară a evenimentelor Întrebări și sarcini pentru autocontrol După ce semne se poate recunoaște poziția psihologică a unui partener? Ce poziții în comunicare vă permit să evitați conflictul? Cum trebuie să vă configurați pentru a reuși în contactul de afaceri? Exersează-ți capacitatea de a identifica pozițiile psihologice Analizează stările tipice ale ego-ului cunoștințelor, colegilor și ale tale Îți este ușor să treci de la o poziție la alta? Care sunt motivele interacțiunii umane ineficiente? Latura perceptivă a comunicării Omul nu este altceva decât o serie de acțiuni ale sale G W F Hegel Oricine nu are niciun interes pentru o altă persoană poate dormi liniștit - nu va învăța niciodată să comunice V, L Levy Caracteristici ale percepției oamenilor unul asupra celuilalt Prima impresie Comunicare lungă Mecanisme de percepție și înțelegere reciprocă Particularități ale percepției oamenilor unul față de celălalt Acuratețea percepției și înțelegerii unei persoane asupra comportamentului altuia, obținerea de rezultate în comunicare depinde de cât de mult poți anticipa reacția lui la cuvintele și acțiunile tale și de a construi comportamentul în legătură cu aceasta Latura perceptivă a comunicării Oamenii observatori determină adesea dintr-o privire ce fel de persoană se află în fața lor, cum să trateze cu el, ce se poate aștepta de la el Despre astfel de oameni se spune că sunt isteți Perspectiva depinde de atenția unei persoane, de cunoștințele sale despre viață, de puterea imaginației Luând în considerare procesul de cunoaștere a unei persoane de către o persoană în comunicare, S L Rubinshtein a scris: "În viața de zi cu zi, comunicând cu oamenii, ne ghidăm după comportamentul lor, deoarece noi, parcă, îl "citim", adică descifrăm sensul datelor sale externe și relevăm sensul textului astfel obținut într-un context care are propriul plan psihologic intern Această "lectură" este trecătoare, deoarece în procesul de comunicare cu oamenii din jurul nostru se dezvoltă un anumit subtext, mai mult sau mai puțin automat, funcțional al comportamentului lor În fața fiecăruia dintre noi apar întrebări despre modul în care apare această "lectura fluentă" a altei persoane, care ne permite să-i înțelegem comportamentul De aceea este necesar să înțelegem ce se află în spatele cuvintelor "percepție și înțelegere în comunicare" Pentru a face acest lucru, trebuie să răspundeți la următoarele întrebări: Cum sunt primite informațiile despre cealaltă persoană? Cum se formează prima impresie? Cum apare percepția și înțelegerea celuilalt în comunicarea pe termen lung? Pentru a avea o idee corectă despre o persoană, trebuie, în primul rând, să fiți capabil să observați și, în al doilea rând, să excludeți posibile erori de percepție Se știe că există trei canale prin care informațiile pătrund în mintea umană: ) vizual (informația externă și internă este un complex de imagini vizuale); ) auditiv (informația este un complex de sunete); ) kinestezic (informația este un complex de senzații) Fiecare persoană este capabilă să perceapă și să proceseze informații folosind toate cele trei canale Dar, în același timp, fiecare dintre noi are un canal prin care Rubinshtein S L Principii și modalități de dezvoltare a psihologiei M , S - Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică aşteptând tot ce percepem, gândim, ne amintim Un astfel de canal se numește canal prioritar Fiecare persoană are propria sa modalitate (din latinescul modus - un mod, o caracteristică calitativă a senzațiilor) În conformitate cu aceasta, toți oamenii pot fi împărțiți în vizuale, auditive și kinestezice Observând cu atenție interlocutorul, puteți determina ce tip îi aparține Diferențele se manifestă în sunetul vocii, trăsăturile gesticulației, direcția mișcării ochilor, definirea predominantă a cuvintelor individuale, reflectând modalitatea imaginilor prezente în mintea lui Conform acestor cuvinte, numite predicate, este cel mai ușor de determinat tipul de persoană Prima impresie Psihologii au descoperit mai multe scheme tipice după care se construiește imaginea altei persoane; Toată lumea le folosește într-o măsură sau alta Construirea imaginii unui partener conform acestor scheme duce uneori la așa-numitele efecte de primă impresie sau la erori sistematice de percepție socială Cunoașterea acestor tipare vă poate ajuta să înțelegeți cum se formează prima impresie a unei persoane Schema de percepție cea mai frecvent utilizată, care funcționează în cazul inegalității partenerilor într-o anumită zonă Erorile de inegalitate se manifestă prin faptul că oamenii tind să supraestimeze sistematic diversele calități psihologice ale celor care le sunt superiori într-un parametru care este semnificativ pentru ei În experimentele lui A A Bodalev, diferite grupuri de subiecți au fost rugați să descrie o persoană din aceeași fotografie Înainte ca fotografia să fie afișată, unui grup i sa dat să înțeleagă că este o fotografie a unui erou, iar celălalt un criminal Descrierile de către diferite grupuri ale acestei fotografii s-au dovedit a fi foarte diferite - în funcție de statutul propus al persoanei Iată descrierea făptuitorului: "Un bărbat abătut, foarte amărât, îmbrăcat neîngrijit, neîngrijit Ai putea crede că înainte de a deveni infractor, a fost angajat sau intelectual O privire foarte rea " Și iată descrierea eroului: "Față foarte puternică Ochii neînfricoșați se uită înclinat Buzele sunt comprimate, se simt puterea spirituală și rezistența Expresia de pe chipul lui este mândră " Bodalev A A Personalitate și societate M , S Latura perceptivă a comunicării În cazul erorilor de inegalitate, schema de percepție este următoarea Când întâlnim o persoană care este superioară nouă într-un parametru important pentru noi, o evaluăm mai pozitiv decât ar fi dacă ar fi egal cu noi Dacă avem de-a face cu o persoană pe care suntem superiori într-un fel, atunci o subestimăm Este foarte important să ne amintim că superioritatea este fixată într-un parametru, iar supraestimarea (sau subestimarea) apare în mulți parametri Aceste greșeli pot fi numite factor de superioritate Nu mai puțin importante și de recunoscut sunt erorile legate de faptul că ne place sau nu partenerul nostru de comunicare în exterior Greșelile sunt că, dacă ne place o persoană (în exterior), atunci, în același timp, avem tendința să o considerăm mai bună, mai inteligentă, mai interesantă etc , i e supraestimează din nou multe dintre caracteristicile sale psihologice Exemple similare pot fi găsite la mulți scriitori De exemplu, L N Tolstoi în Sonata Kreutzer spune: "Este uimitor cât de completă este iluzia că frumusețea este bună O femeie frumoasă spune prostii, asculți și nu auzi prostii, dar auzi lucruri inteligente Ea vorbește, face lucruri urâte și vezi ceva drăguț Când nu spune nimic prostesc sau răutăcios, dar este frumoasă, atunci acum ești sigur că este un miracol, cât de inteligentă și morală Aici, sub influența unui factor, proprietățile umane sunt supraestimate sau subestimate Avem de-a face cu factorul de atractivitate - cu cât o persoană este mai atractivă în exterior pentru noi, cu atât este mai bună din toate punctele de vedere; dacă este neatractiv, atunci celelalte calități ale lui sunt subestimate Următoarea schemă este, de asemenea, binecunoscută Acei oameni care ne tratează bine ni se par mult mai buni decât cei care ne tratează rău Aceasta este o manifestare a așa-numitului factor de atitudine față de noi Psihologii americani R Nisbet și T Wilson au condus următorul experiment Elevii au petrecut o jumătate de oră discutând cu un profesor nou, care s-a comportat cu unele materii ca egali, cu altele el a subliniat distanța socială Apoi elevilor li s-a cerut să evalueze o serie de caracteristici Tolstoi L N Lucrări adunate M : Ficțiune, T S Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică băț de profesor Rezultatele au fost fără echivoc: notele profesorului care a comunicat "pe picior de egalitate" s-au dovedit a fi semnificativ mai mari decât notele celui "detașat" Din aceasta putem trage concluzia că o atitudine pozitivă față de noi dă naștere unei tendințe puternice de a atribui proprietăți pozitive și de a "renunța" pe cele negative; și invers - o atitudine negativă determină o tendință de a nu observa aspectele pozitive ale partenerului și de a le evidenția pe cele negative Acesta este efectul factorului în cauză Toate cele trei erori de prima impresie pe care le-am descris se numesc efectul halo Efectul de halo se manifestă prin faptul că, atunci când se formează o primă impresie, o impresie generală pozitivă a unei persoane duce la o reevaluare a unei persoane necunoscute nouă Mecanismul erorilor este similar în toate cele trei cazuri, dar sursa "aureolei" este din motive diferite, care au făcut posibilă identificarea a trei erori principale - superioritatea, atractivitatea și atitudinea față de noi Este foarte important de menționat că acești factori acoperă aproape toate situațiile posibile de comunicare Din aceasta, s-ar părea, rezultă că percepția primară a altei persoane este întotdeauna eronată Dar nu este așa Studiile speciale arată că aproape fiecare adult cu suficientă experiență de comunicare este capabil să determine cu exactitate aproape toate caracteristicile unui partener Dar această precizie apare numai în situații neutre (și astfel de situații apar doar în experimente speciale și sunt complet absente în viața reală) Și aceleași experimente au descoperit că în viața reală există întotdeauna un anumit procent de erori De ce se întâmplă asta? Probabil pentru că o persoană nu se confruntă niciodată cu sarcina de a "percepe pur și simplu" o altă persoană Imaginea unui partener, care este creată în urma cunoașterii, este un reglator al comportamentului ulterior, este necesar pentru a construi corect și eficient comunicarea în această situație Acest lucru este evident mai ales în exemplul comunicării dintre adulți și copiii mici Cât de des mulți adulți nu știu să vorbească cu bebelușii și cât de des copiii mici au dificultăți în a comunica cu adulții nefamiliari Motivul pentru acestea Partea perceptivă a comunicării eșecuri - lipsa tehnicilor de comunicare adecvate pentru ambii, cu diferențe atât de uriașe și evidente în toți parametrii În fiecare situație, accentul percepției este pus pe acele semne ale altei persoane care fac posibilă determinarea apartenenței sale la un anumit grup, în conformitate cu caracteristicile situației și cu cerințele pentru construirea unui comportament ulterioară Și toate celelalte caracteristici și caracteristici care sunt "în afara focalizării" sunt pur și simplu completate conform anumitor scheme și aici apare probabilitatea de eroare Astfel, percepția oricărei alte persoane este și corectă și greșită în același timp Cu toate acestea, este important să cunoaștem nu numai schema de percepție în sine, ci și acele semne în apariția unei alte persoane sau într-o situație care "declanșează" percepția conform acestei scheme Cercetările arată că avem două surse principale de informații la dispoziție pentru a determina superioritatea: ) îmbrăcămintea unei persoane; ) modul de comportament uman Determinarea superiorității cu ajutorul unor externe, de ex mijloacele vizibile sunt întotdeauna de mare importanță Pe vremuri, acest lucru era atât de important încât anumite haine nu numai că puteau fi purtate de oameni cu un anumit statut sau poziție socială, dar trebuiau să fie purtate de aceștia De exemplu, în Evul Mediu, biserica dicta aproape totul în îmbrăcăminte, până la cel mai mic detaliu Acest diktat a fost întărit de anumite edicte, care au fost sculptate pe o piatră care a fost instalată în mijlocul orașului Este clar că orice locuitor al Europei medievale, doar privind o persoană, a înțeles imediat cine (în termeni sociali) se află în fața lui Au fost perioade în care sistemul de prescripții a fost dezvoltat până la cel mai mic detaliu În China, de exemplu, până în secolul al XX-lea cea mai obișnuită îmbrăcăminte era halatul, iar hainele bărbaților și femeilor diferă doar în detalii Statutul social era determinat doar de stil (au fost doar două) și culoare Deci, doar împăratul putea purta o haină galbenă, demnitarii în vârstă puteau purta maro și alb, eroii puteau purta roșu și albastru Studenții purtau haine albastre, țăranii purtau alb, iar săracii purtau negru Odată cu democratizarea societății, rolul oficial al îmbrăcămintei se schimbă Acum, de exemplu, nu există interdicții sau Costum Kozlova VG ca sistem de semne M , Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică wil, fiecare poate purta ce vrea Cu toate acestea, legătura dintre îmbrăcăminte cu acest tip de superioritate rămâne destul de puternică În modul de comportament, ca și în îmbrăcăminte, există întotdeauna elemente care fac posibilă judecarea statutului unei persoane "Ceea ce se potrivește lui Jupiter nu se potrivește unui bou", spune o zicală străveche Și cu toții ne putem determina egalitatea sau inegalitatea cu o altă persoană prin modul de comportament Ce este excelența în comportament? Mai degrabă, poate fi definită ca independență în diferite situații și circumstanțe Aceasta include, în primul rând, independența față de partener: o persoană arată că nu este interesată de cel cu care comunică, reacția, starea sa, starea sau despre ce vorbește O astfel de independență externă poate arăta și ca aroganță, aroganță, încredere în sine etc Independența față de situația de comunicare se dezvăluie în următoarele: o persoană, așa cum ar fi, "nu observă" unele dintre aspectele sale - prezența martorilor, un moment ales fără succes, diverse interferențe etc Un astfel de comportament indică aproape întotdeauna o anumită superioritate Poziția prea relaxată (de exemplu, relaxarea pe scaun) în timpul unei conversații importante poate însemna superioritate într-o situație, putere Sau se întâmplă ca o persoană să se uite în lateral, pe fereastră, să-și examineze unghiile - aceasta este o demonstrație clară de superioritate, putere (apropo, persoanele dependente se uită de obicei cu atenție la interlocutor, "privește în ochi") Dacă o persoană vorbește neînțeles cu interlocutorul, el folosește o mulțime de termeni speciali, cuvinte străine, de exemplu nu caută să fie înțeles, un astfel de comportament este uneori înregistrat ca superioritate intelectuală Maniera de comportament poate contine semne de superioritate din diverse motive: datorita superioritatii reale, obiective sau subiective, si de asemenea datorita superioritatii situatiei Trebuie remarcat faptul că acțiunea factorului de superioritate începe atunci când o persoană fixează superioritatea altuia asupra sa prin semne în haine și comportament Dacă nu există dificultăți speciale în definirea semnelor de superioritate, atunci în ceea ce privește semnele de atracție A se vedea: Vygotsky L S Sensul istoric al crizei psihologice // Vygotsky L S Sobr op în vol T M , Latura perceptivă a comunicării katelyyusti totul este diferit Întreabă-te pe tine sau pe cineva pe care îl cunoști care sunt semnele exterioare care fac o persoană atractivă și alta nu? Nu veți primi un răspuns satisfăcător Deși definiția practică a atractivității, de regulă, nu provoacă probleme Complexitatea acestei probleme se datorează faptului că toată lumea este obișnuită să considere atractivitatea doar ca o impresie individuală Putem spune că semnele de atractivitate sunt eforturile unei persoane de a arăta aprobată social într-un anumit mod de grup Semnul care "declanșează" schema corespunzătoare de formare a unei impresii este tot ceea ce indică acordul sau dezacordul partenerului cu noi (factorul de atitudine față de noi) În orice caz, trebuie să fim conștienți că greșeala nu este prima impresie în sine construită conform schemei, ci utilizarea acestei impresii în locul greșit în comunicarea interpersonală pe termen lung Comunicare pe termen lung În comunicare constantă, rezultatele primei impresii continuă să acționeze Cu toate acestea, cu o comunicare constantă și pe termen lung, s-ar putea să nu ne fie de ajuns doar acele trăsături și proprietăți care au fost atribuite partenerului la prima impresie În comunicarea constantă, o înțelegere mai profundă și mai obiectivă a partenerului devine importantă În comunicarea reală, aproape întotdeauna înțelegem aproximativ ce se întâmplă cu partenerul nostru În același timp, este puțin probabil ca oricine să poată explica oricând de ce i se pare că interlocutorul este supărat de ceva sau nu dorește să continue conversația Cu toate acestea, această înțelegere există, altfel nu am afla ce s-a întâmplat și nici nu am încerca să punem capăt conversației Aceasta înseamnă că percepția unei alte persoane în comunicare ne oferă material pentru concluzii Problema este că uneori nu știm ce fel de material este, ce am perceput de fapt și cum l-am obținut Comunicând cu un partener, primim o cantitate mare de informații despre el, starea lui și experiențele sale De asemenea, se știe că capacitatea de a percepe în mod adecvat alți indivizi este diferită pentru diferiți oameni De ce? Unii cred că depinde de experiența de viață Cu toate acestea, o experiență de viață grozavă nu întotdeauna și nu toată lumea îi ajută în comunicare În același timp, sunt tineri care sunt perfect capabili să vadă ceva în timp Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică într-un partener și să înțeleagă ce se întâmplă cu el Și, în sfârșit, copii mici Ei nu au experiență de viață, dar mulți oameni știu cât de adevărat și subtil îi percep pe adulții, literalmente îi simt Probabil, există abilități care vă permit să vedeți conținutul interior din spatele semnelor externe Cum să-ți înțelegi partenerul? Studiile psihologice arată că aproape toate detaliile aspectului unei persoane pot purta informații despre stările sale emoționale, atitudinea față de ceilalți, precum și atitudinea sa față de sine Fața unei persoane, gesturile sale, expresiile faciale, stilul general de comportament expresiv, mersul, modul său de a sta în picioare, de a ședea, posturile obișnuite și modificările acestora în timpul unei conversații, orientarea spațială în raport cu partenerii - toate acestea poartă informații despre stările sale interne Desigur, ceea ce ne atrage cel mai mult atenția în înfățișarea altei persoane este chipul său Într-adevăr, poți să faci o față "inteligentă" și, prin urmare, să-ți influențezi opinia despre tine În plus, fața este adesea "sufletă", "amuzant", "luminat", "înfuriat", etc Astfel, primul lucru care se reflectă în fața unei persoane sunt emoțiile Există șapte expresii faciale de bază: fericire, surpriză, frică, durere, furie, dezgust (sau dispreț) și interes Percepția stării emoționale a unei persoane în față are loc foarte rapid și precis Un rol important în citirea informațiilor "de pe față" îl joacă direcția privirii De exemplu, este foarte neplăcut să vorbești cu o persoană care nu se uită la tine tot timpul, se uită în altă parte Și, în același mod, nu este foarte plăcut când ești urmărit cu atenție tot timpul Care este direcția privirii? Psihologii străini consideră că privirea este asociată cu procesul de formare a unui enunț și cu dificultatea acestui proces Când o persoană formulează doar un gând, cel mai adesea se uită în lateral ("în spațiu"); când gândul este complet gata - către interlocutor Când vine vorba de lucruri complexe, se uită mai puțin la interlocutor; când dificultatea este depășită - mai mult În general, cel care vorbește în prezent se uită mai puțin la partener - se uită la el doar pentru a-și verifica reacția și interesul Ascultătorul, pe de altă parte, se uită mai mult către vorbitor și îi "trimite" semnale de feedback Latura perceptivă a comunicării Cu toate acestea, deși fața este principala sursă de informații psihologice, cu toate acestea, în multe situații este mult mai puțin informativă decât credem Acest lucru se datorează faptului că expresiile faciale sunt bine controlate de o persoană, în ciuda credinței populare că o față poate trăda o persoană chiar și atunci când aceasta nu vrea ("totul este scris pe față") În anumite circumstanțe (de exemplu, respectarea regulilor de etichetă), atunci când o persoană dorește să-și ascundă sentimentele, fața devine neinformativă, iar apoi corpul devine principala sursă de informații pentru partener Unii psihologi se referă chiar la organism ca la o "scurgere de informații" despre stările noastre mentale Mersul, de exemplu, este una dintre cele mai importante chei pentru înțelegerea stării interne a unei persoane Nu e de mirare că mersul este atât de recunoscut - este strict individual Mersul pe jos, este destul de ușor să recunoști starea emoțională a unei persoane Mai mult, se dovedește că mersul cel mai greu este într-o stare de furie, cel mai lung pas este într-o stare de mândrie Când o persoană suferă, aproape că nu își balansează brațele, ele "atârnă", iar dacă este fericit, "zboară", are pași mai dese și mai ușori Mecanisme de percepție și înțelegere reciprocă Pentru ca capacitatea de a înțelege un partener să înceapă să se manifeste în comunicare, este necesară nu numai și nu atât de multe cunoștințe și experiență, ci și altceva - o atitudine specială față de partener, o atenție specială asupra lui Oricât de experimentați și de înțelepți am fi în viață și cunoștințe, pentru a înțelege o persoană, trebuie să îți dorești asta: să vrei să înțelegi la ce gândește, de ce trăiește, punctul de vedere și modul său de gândire Toată lumea își poate aminti situații în care percepția și înțelegerea în comunicare au fost clare, ușoare, pline Aceasta este o relație cu cei dragi, cu prieteni apropiați - totul aici se întâmplă de la sine, fără muncă și gândire În astfel de situații, ne dorim foarte mult să-l înțelegem pe celălalt, să nu-l jignim, să nu facem ceva greșit etc Principalele mecanisme de cunoaștere a unei alte persoane în procesul de comunicare sunt identificarea, empatia și reflecția Identificarea (din latinescul identitas - identitate) reflectă simplul fapt empiric că unul dintre cele mai multe Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică Cel mai simplu mod de a înțelege o altă persoană este să te asemeni cu el Aceasta, desigur, nu este singura modalitate, dar în situații reale de interacțiune, oamenii folosesc această tehnică, atunci când o presupunere despre starea internă a unui partener de comunicare se bazează pe o încercare de a se pune în locul lui Empatia (din greaca empatheia - empatie) este capacitatea de a intelege starea emotionala a altei persoane sub forma empatiei Numai că în acest caz nu înseamnă o înțelegere rațională a problemelor altei persoane, ci mai degrabă un răspuns emoțional la problemele sale Natura emoțională a empatiei se manifestă tocmai prin faptul că situația altei persoane nu este atât "gândită", cât "simțită" Termenul de "empatie" a fost introdus de E Titchener, care spunea: "Nu văd doar importanță, modestie sau mândrie în ceilalți Simt aceste trăsături, le joc în minte Dar a privi lucrurile din punctul de vedere al altcuiva nu înseamnă neapărat să te identifici cu acea persoană Dacă mă identific cu cineva, asta înseamnă că îmi construiesc comportamentul în felul în care acest "celălalt" îl construiește Dacă arăt empatie pentru el, pur și simplu țin cont de linia lui de comportament (o tratez cu simpatie), dar o pot construi pe a mea într-un mod complet diferit Ambele aspecte sunt importante Dar ambele cazuri necesită rezolvarea unei alte întrebări: cum mă va înțelege partenerul de comunicare? Interacțiunea noastră va depinde de asta Cu alte cuvinte, procesul de înțelegere reciprocă este "complicat" de fenomenul de reflecție (din latină reflexio - întoarcerea înapoi) Aceasta este o conștientizare a modului în care mă înțelege un partener, un fel de proces dublat de relații în oglindă unul cu celălalt, capacitatea de a se privi din lateral prin ochii celuilalt Am luat în considerare întrebările legate de viziunea și înțelegerea noastră despre oameni Dar este încă necesar să răspundem la întrebarea cum le înțelegem acțiunile Și nu numai pentru că, așa cum spunea J W Goethe, o persoană este mai bine văzută prin acțiunile sale ("Comportamentul este o oglindă în care fiecare își arată fața"), ci și pentru că o înțelegere adecvată a acțiunilor Latura perceptivă a comunicării acțiunile umane pot duce în cele din urmă la succesul interacțiunii cu el De exemplu, vii la serviciu, iar șeful tău te întâmpină cu complimente De ce s-a întâmplat? Chiar arăți așa de bine astăzi sau are nevoie de ceva de la tine? Sau poate e doar bine dispus? Vorbești despre problemele tale unui prieten, iar acesta își cere brusc scuze în mijlocul conversației și îți cere să amâne conversația până mâine De ce? Are vreo treabă urgentă acum sau te-ai săturat de el de problemele tale? Pentru fiecare dintre noi, construcția interacțiunii cu o altă persoană depinde în mare măsură de înțelegerea originilor acțiunilor și a cauzelor acestora Modalitățile și mecanismele unei astfel de înțelegeri nu puteau să nu-i intereseze pe psihologi, așa că a apărut o întreagă direcție: studiul proceselor și rezultatelor atribuirii cauzale ("atribuirea cauzelor") a comportamentului Cum explică o persoană comportamentul altora în practică? De exemplu, o persoană întârzie la o întâlnire cu prietenii Unul dintre cei care așteaptă consideră că acest lucru se datorează performanței slabe a transportului; altul presupune că întârzierea este rezultatul frivolității celui care întârzie, al treilea începe să se îndoiască dacă nu a informat întârziatul despre un alt loc de întâlnire, incorect; iar al patrulea crede că sunt pusi în mod deliberat să aștepte Astfel, fiecare are propriile idei despre motivul întârzierii Primul o vede în împrejurări; al doilea - în special personalitatea celui întârziat; al treilea vede cauza în sine; iar al patrulea consideră că este întârziat intenționat și intenționat Motivele întârzierii sunt motivate în moduri complet diferite, iar acest lucru se datorează faptului că prietenii desfășoară atribuirea în moduri diferite Când are loc atribuirea cauzală? Necesitatea acesteia apare în cazurile în care apar obstacole și dificultăți neașteptate în calea activităților comune Apoi oamenii recurg la atribuirea cauzală a comportamentului lor sau al altcuiva și astfel încearcă să influențeze evenimentele ulterioare Mai mult, cu cât întâlnim mai multe dificultăți în timpul interacțiunii, cu atât abordăm mai serios căutarea cauzelor acestor dificultăți Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică Poți prezice comportamentul partenerului tău? Cuvintele "Nu mă așteptam la asta de la el", din păcate, pot fi auzite adesea în comunicare De obicei, ele sunt pronunțate cu nedumerire și resentimente Dar dacă îl întrebi pe "imprevizibil" de ce a făcut asta, din punctul lui de vedere, totul se va dovedi a fi logic și ordonat Capacitatea de a vedea evenimentele prin ochii altei persoane se numește decentrare Decentrarea este "un mecanism de depășire a egocentrismului și înseamnă transformarea propriilor imagini, concepte și idei prin luarea în considerare a posibilelor puncte de vedere ale altor persoane" Nu toată lumea reușește să "devină diferită" pentru o perioadă Incapacitatea de a lua poziția unei alte persoane poate duce la neînțelegeri și conflicte În cartea lor The Path to Agreement, or Negotiations Without Defeat, R Fischer și G Ury citează ca exemplu relația dintre proprietar și chiriaș Gazda consideră că studentul ar trebui să-și aprecieze atitudinea față de el: ia o mică taxă pentru cameră, nu se amestecă în treburile lui Ea este nemulțumită de student: seara îi bubuie muzica, trebuie să i se aducă aminte de chirie Studentul, in schimb, crede ca plateste mai mult decat ar trebui, si la timp, ca este un bun cazar, intrucat seara este mereu acasa, iar gazda este o femeie uscata si insensibila, pentru ca ea nu întreabă niciodată despre nimic El percepe cu surprindere și indignare decizia gazdei de a refuza studentul din apartament Este surprinsă de lipsa cuvintelor de recunoştinţă pentru o atitudine bună Putem concluziona că, pentru a anticipa comportamentul unui partener, trebuie să priviți situația prin ochii lui Când comportamentul unui partener nu poate fi prevăzut, suntem chinuiți de întrebarea: "De ce a făcut asta?" În același timp, avem tendința de a ne confunda temerile și preocupările cu intențiile celeilalte părți Erorile în prezicerea comportamentului partenerului sunt cel mai adesea cauzate de următoarele motive Nu cunoaștem suficient de bine partenerul și îi judecăm caracterul pe baza unui act semnificativ sau îi construim imaginea, prezentând doar trăsături individuale Scurt dicționar psihologic M , S Întrebări și sarcini pentru autocontrol Comportamentul uman diferă de comportamentul unui stereotip datorită caracteristicilor sale individuale, dar nu am ținut cont de acest lucru Nu știm suficient despre situația partenerului Raționăm după schema: "Aș fi făcut-o în locul lui", în loc să ne imaginăm cum s-ar comporta în această situație Pe baza cunoașterii caracteristicilor și mecanismelor de percepție a oamenilor unii asupra celuilalt, pot fi făcute câteva recomandări Dezvoltați observația, acordați atenție tuturor trăsăturilor aspectului exterior și machiajului psihologic al unei persoane (ca să nu iasă mai târziu: "Dar nu am observat") Străduiți-vă să obțineți informații complete despre o persoană (pentru a nu specula) Oferă informații cât mai complete despre tine (ca să nu existe zvonuri) Vorbește cu un partener în limba lui (țin cont de canalul prioritar de percepție) Vorbește cu partenerii într-un loc convenabil, într-o atmosferă relaxată Nu vă lăsați influențați de informațiile anterioare despre partener Explicați-vă acțiunile (astfel încât să nu existe plângeri și dezamăgiri) Evaluează obiectiv partenerul și trage concluzii în mod imparțial Întrebări și sarcini pentru autocontrol Încercați să analizați influența primei impresii asupra formării imaginii partenerului dvs de comunicare Ce împiedică și ce determină în mare măsură succesul înțelegerii tale asupra oamenilor din jurul tău? De ce este dificil să privești situația prin ochii unui partener? Ce ar trebui luat în considerare pentru a face o predicție corectă a comportamentului partenerului? Ce impresie crezi că le faci străinilor (aspectul și comportamentul tău)? De ce uneori impresia unei persoane se abate de la ideea preliminară despre ea? Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică Stiluri de comunicare Nu atât mintea cât inima ajută o persoană să se apropie de oameni și să fie plăcută cu ei J La Bruyère Nu este suficient doar să ai o minte bună, principalul lucru este să o folosești bine R Descartes Comunicare rituală Comunicarea manipulativă Comunicare umanistă Mecanisme de influență asupra partenerului Fiecare persoană are propriul stil, sau model, de comportament și comunicare, care lasă o amprentă caracteristică acțiunilor sale în orice situație Mai mult, acest stil nu poate fi derivat numai din orice caracteristică individuală și trăsătură de personalitate - irascibilitate sau reținere, credulitate sau secret etc Stilul de comunicare depinde de componente foarte diferite - istoria vieții, atitudinile față de oameni, modul de comunicare acceptat într-o societate dată În același timp, stilul de comunicare are un impact uriaș asupra vieții unei persoane, formează atitudinea sa față de oameni, modalitățile de rezolvare a problemelor și, ca urmare, personalitatea sa Alegerea acestui sau aceluia stil de comunicare este determinată de mulți factori: caracteristicile personale ale unei persoane, viziunea sa asupra lumii și poziția sa în societate, caracteristicile acestei societăți și mulți alții Câte stiluri de comunicare există? La această întrebare este greu de răspuns Dar dacă pornim de la faptul că stilul de comunicare este pur și simplu pregătirea unei persoane pentru o anumită situație, atunci putem vorbi despre trei stiluri principale: ritual, manipulativ și umanist Stilul ritual este generat de situații intergrup, manipulative - de afaceri și umaniste - interpersonale Stilul de comunicare este o predispoziție la o anumită comunicare, direcție, pregătire pentru aceasta, care se manifestă în modul în care o persoană tinde să abordeze majoritatea situațiilor Stiluri de comunicare Cu toate acestea, stilul nu determină complet comunicarea: o persoană poate comunica într-un stil "străin" comunicare rituală Aici sarcina principală a partenerilor este de a menține contactul cu societatea, de a întări ideea de ei înșiși ca membru al societății În viața reală, există un număr mare de ritualuri, uneori situații foarte diferite, la care toți participă ca un fel de "mască" cu proprietăți predeterminate Aceste ritualuri necesită un singur lucru din partea participanților - cunoașterea regulilor jocului În acest stil se desfășoară multe contacte, care din exterior, și uneori din interior, par lipsite de sens, fără sens, deoarece la prima vedere sunt complet neinformative, nu au și nu pot avea niciun rezultat De exemplu, o zi de naștere Toți cei prezenți se cunosc de de ani, se reunesc de trei sau patru ori pe an, stau câteva ore și vorbesc despre același lucru Și nu numai că subiectele de conversație, în esență, nu se schimbă, dar, pe lângă aceasta, toată lumea poate prezice cu siguranță punctul de vedere al oricui asupra oricărei probleme Ar părea o pierdere de timp absolut inutilă, care ar trebui să provoace doar iritare Se mai întâmplă, dar mult mai des ne bucurăm de astfel de întâlniri Acesta este un caz tipic de comunicare rituală, în care principalul lucru este întărirea conexiunii cu grupul, consolidarea atitudinilor, valorilor, opiniilor, creșterea stimei de sine și a respectului de sine În comunicarea rituală, partenerul este doar un atribut necesar, caracteristicile sale individuale sunt nesemnificative Acest lucru este adevărat atât atunci când cunoaștem bine persoana, cât și când o vedem pentru prima dată Un singur lucru este important - competența lui în ceea ce privește un anumit ritual Amintiți-vă de expresia binecunoscută că un plictisitor este o persoană care, ca răspuns la întrebarea "cum trăiți?" începe să povestească în detaliu cum trăiește Cu alte cuvinte, înțelegem sau percepem o persoană ca un plictisitor doar atunci când trece dincolo de ritual Dacă nu se căsătorește cu ei (de exemplu, el spune "bine" la o întrebare sacramentală), atunci nu putem spune nimic concret despre el și nu avem nevoie În comunicarea rituală, este esențial pentru noi să urmărim rolul - social, profesional sau interpersonal Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică Să spunem, la întrebarea "cum trăiești?" trebuie să răspundeți la ceva de genul: "normal", "excelent", "excelent", etc ; și iată răspunsul: "dezgustător", sugerând în viitor întrebarea "ce este?" iar conversația ulterioară pe această temă trece deja dincolo de ritualul salutării și trece la o altă comunicare Persoana care răspunde că trăiește dezgustător depășește limitele rolului său ritual Pentru comunicarea rituală, este foarte important, pe de o parte, să recunoaștem corect situația comunicării și să ne imaginăm cum să ne comportăm în ea, pe de altă parte În multe cazuri, participăm cu plăcere la comunicarea rituală, dar în multe mai multe situații participăm automat, îndeplinind cerințele situației, cu puțin sau deloc conștient de ceea ce facem Salutăm de multe ori cunoscuți și străini din aceeași organizație, pe palier, pe stradă, îi întrebăm "ce mai faci?", aflăm că e normal, vorbim despre vreme, certam transportul în comun că "fuge prost", râdem Și o astfel de comunicare este necesară și pentru o persoană - imaginează-ți care ar fi reacția ta dacă dintr-o dată toată lumea ar înceta să te salute Este clar că reacția ar fi departe de a fi optimistă, pentru că privarea unei persoane de acest ritual mărturisește direct și este percepută de acesta ca o izolare socială Aceasta arată cât de multă importanță acordă o persoană comunicării rituale Dar comunicarea rituală predomină rar în viață Este doar un prolog la o altă comunicare - manipulativă comunicare manipulativă Aceasta este comunicarea în care partenerul este tratat ca un mijloc de atingere a obiectivelor externe lui În comunicarea manipulativă, "impunem" partenerului un stereotip pe care îl considerăm cel mai benefic în acest moment Și chiar dacă ambii parteneri au propriile lor obiective de a schimba punctul de vedere al interlocutorului, cel care se dovedește a fi un manipulator mai priceput va câștiga, adică cel care cunoaște mai bine partenerul, înțelege mai bine scopurile, deține mai bine tehnica Nu trebuie concluzionat că manipularea este un fenomen negativ Un număr mare de sarcini profesionale implică comunicarea manipulativă De fapt, orice formare (în care subiectului trebuie să i se ofere noi cunoștințe despre lume), persuasiune, management este întotdeauna inclusă Stiluri de comunicare ceaiuri în sine comunicare manipulativă De aceea eficacitatea lor depinde în mare măsură de gradul de cunoaștere a legilor și tehnicilor de comunicare manipulativă Comunicarea manipulativă se găsește mai ales acolo unde există o activitate comună Este important să ne amintim un punct semnificativ - atitudinea unei persoane față de comunicarea manipulativă Imaginează-ți că stai în biroul unui director de rang mediu care primește apeluri telefonice frecvente Stilul de conversație este întotdeauna diferit Dacă statutul adversarului este mai mare - un ton, dacă mai mic - altul Acesta este un exemplu tipic de comunicare manipulativă și toată lumea își va explica că "așa ar trebui să fie, altfel nu vei face nimic" Cu toate acestea, acest lucru este enervant pentru mulți Și, în sfârșit, există efectul invers al comunicării manipulative asupra persoanei care o folosește Vorbim despre o deformare manipulativă a personalității: de multe ori, datorită utilizării profesionale frecvente a comunicării manipulative, a unei bune stăpâniri a acesteia și, în consecință, a succesului constant în acest domeniu, o persoană începe să considere comunicarea manipulativă singura corectă În acest caz, toată comunicarea umană se rezumă la manipulare (atât atunci când este necesară, cât și când este complet nejustificată) comunicare umanistă Aceasta este cea mai personală comunicare care vă permite să satisfaceți o astfel de nevoie umană precum nevoia de înțelegere, simpatie, empatie Nici comunicarea rituală, nici cea manipulativă nu poate satisface pe deplin această nevoie vitală O caracteristică importantă a comunicării umaniste este că rezultatul așteptat al comunicării nu este menținerea legăturilor sociale, ca în comunicarea rituală, nu schimbarea partenerului, ca în comunicarea manipulativă, ci o schimbare comună a ideilor ambilor parteneri, determinată de profunzimea comunicare Comunicarea umanistă este o comunicare intimă, confesională, psihoterapeutică Este legat de starea de spirit și obiectivele partenerilor Dar este posibil să se indice astfel de situații când această comunicare și chiar elementele sale individuale sunt nepotrivite De exemplu, operatorii de telefonie ai serviciilor de informare sunt enervați pe acei clienți care, în loc să întrebe rapid Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică întrebare, ei încearcă mai întâi să intre în comunicare confidențială: se prezintă, se cunosc, vorbesc despre problemele lor, motivele pentru care contactează biroul de asistență etc Comunicarea umanistă este determinată nu atât din exterior (scop, condiții, situație, stereotipuri), cât din interior (individualitate, dispoziție, atitudine față de partener) Cu toate acestea, în această comunicare, mai mult decât în alte tipuri, există o dependență de individualitate În comunicarea umanistă, partenerul este perceput ca un întreg, fără împărțire în funcții necesare și inutile, în calități importante și neimportante momentan De exemplu, putem cunoaște bine un coleg la întâmplare dintr-un tren în două ore de conversație și să fim siguri că l-am înțeles corect În același timp, s-ar putea să înțelegem prost sau să nu înțelegem deloc cum este secretarul liderului nostru ca persoană, cu care "comunăm" aproape zilnic mulți ani la rând Colegul nostru de călătorie, cu care am vorbit sincer, încercând să ne înțelegem și nemai urmărind niciun obiectiv (ce poate fi "afacerea" cu un străin), ni s-a "deschis", l-am "simțit" Iar comunicarea cu secretara este întotdeauna de natură mai mult sau mai puțin manipulativă, prin urmare, o percepem foarte limitat - doar în raport cu funcțiile pe care trebuie să le îndeplinească în treburile noastre Principalul mecanism de influență în comunicarea umanistă este sugestia (sugestia) - cel mai eficient dintre toate mecanismele posibile Sugestia este o influență intenționată, nemotivată a unei persoane asupra alteia Cu sugestie, se realizează procesul de transmitere a informațiilor, pe baza percepției sale non-critice Fenomenul de rezistență la influența sugestivă se numește contra-sugestie Sugestia este o influență emoțional-volitivă care nu are nevoie de dovezi și logică Este important să ne amintim că sugestia este reciprocă, deoarece ambii parteneri au încredere unul în celălalt și, prin urmare, rezultatul nu este o schimbare în unul dintre ei, ci o schimbare comună comună în ambii Efectul sugestiei depinde de vârstă Cele mai sugestive sunt oamenii obosiți, slăbiți fizic Expé Stiluri de comunicare S-a dovedit experimental că condiția decisivă pentru sugestia eficientă este autoritatea sugeratorului Mecanisme de influență asupra partenerului Este important să ne amintim câteva mecanisme de influență: infecția, persuasiunea și imitația Infecția în forma sa cea mai generală poate fi definită ca o expunere inconștientă, involuntară a unei persoane la anumite stări mentale Se manifestă prin transmiterea unei anumite stări emoționale sau, în cuvintele celebrului psiholog B D Parygin, "dispoziție mentală" De exemplu, aplauzele la interpretarea unui actor popular pot juca rolul unui impuls în spatele căruia situația se va dezvolta conform legilor contagiunii Un alt exemplu este "boala" de pe stadioane în timpul evenimentelor sportive În plus, liderii (formali și informali) ai oricărei echipe sunt un model al amplificatorului unei anumite atitudini mentale care poate apărea în grup Cu cât nivelul de dezvoltare al individului este mai ridicat, cu atât este mai critică atitudinea acestuia față de impact și, prin urmare, efectul mecanismului de infecție este mai slab Persuasiunea se bazează pe utilizarea rațiunii pentru a obține consimțământul persoanei care primește informațiile Persuasiunea este un impact intelectual asupra conștiinței individului printr-un apel la propria judecată critică Specificul imitației, spre deosebire de infecție și sugestie, constă în faptul că aici nu este o simplă acceptare de către o persoană a trăsăturilor externe ale comportamentului altuia, ci reproducerea de către prima dintre trăsăturile și imaginile comportament demonstrat Există două planuri de imitație: o persoană specifică și normele de comportament dezvoltate de grup Deci, am examinat suficient de detaliat (cu implicarea a diverse exemple) problema comunicării în general Au vorbit despre structura, conținutul, caracteristicile elementelor de comunicare, mecanismele de influențare a unui partener de comunicare Ne-am concentrat în principal pe aspectele verbale ale comunicării, iar în capitolul vom trece la aspectele non-verbale ale comunicării Capitolul Comunicarea ca problemă morală şi psihologică Întrebări și sarcini pentru autocontrol Găsiți puncte comune și diferențe în cele trei stiluri de comunicare descrise mai sus Treci cu ușurință de la un stil de comunicare la altul? Ce cauzează iritare sau respingere atunci când un partener folosește un stil de comunicare manipulativ? Este fiecare persoană pregătită pentru comunicare umanistă? Cum pot cunoașterea stilurilor de comunicare și capacitatea de a le folosi în diverse situații să contribuie la o carieră de succes? Care sunt asemănările și diferențele dintre infecție, sugestie, persuasiune? Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Chestionar "Ești o persoană organizată?" Cererea de oameni organizați a depășit, depășit și va continua să depășească oferta, pentru că nu există modele mai fiabile, eficiente, precise și atente ale rasei umane O persoană organizată se distinge printr-un anumit sistem de muncă, tehnica muncii personale, respectul pentru timp Face de trei ori mai mult, trăind, parcă, trei vieți O persoană neorganizată urmează timpul și treburile O persoană organizată știe să gestioneze atât timpul, cât și treburile Stilul său de lucru, rezultatele muncii sale arată că organizarea în mâinile unei persoane este o forță uriașă Testul propus servește nu numai ca un test de organizare personală, ci și ca un mijloc care te poate încuraja să înțelegi secretele auto-organizării, să-ți dezvolți abilitățile și obiceiurile organizatorice Cum se folosește testul? După ce ați citit fiecare întrebare, alegeți un singur răspuns Apoi, folosind cheia plasată la sfârșitul capitolului, găsiți estimările cantitative ale opțiunilor de răspuns pe care le-ați ales Apoi, adună toate punctele și corelează suma rezultată cu rezultatele pe care le vei găsi după cheia testului Aveți obiectivele principale, principale în viață pe care vă străduiți să le atingeți? a) Am astfel de scopuri; b) Este necesar să avem niște obiective? La urma urmei, viața este atât de schimbătoare; c) Am obiective principale și îmi subordonez viața realizării lor; d) Am obiective, dar activitățile mele nu fac nimic pentru a le atinge Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Îți faci un plan de lucru pe săptămână, folosind un planificator săptămânal, un caiet special etc pentru asta? a) da; b) nu; c) Nu pot spune nici "da", nici "nu", pentru că îmi schițesc principalele lucruri în cap, iar planul pentru ziua curentă este în capul meu sau pe o foaie de hârtie; d) a încercat să facă un plan folosind un planificator săptămânal pentru aceasta, dar apoi și-a dat seama că acest lucru nu a funcționat; e) a face planuri este doar un joc al adulților în organizare Vă pedepsiți pentru că nu vă îndepliniți obiectivele săptămânale, zilnice? a) mustresc în cazurile în care motivul este lenea sau încetineala; b) pedepsirea, indiferent de motive subiective sau obiective; c) din când în când toată lumea se certa între ei, de ce să vă mai certați; d) Aderă la următorul principiu: ceea ce am reușit să fac astăzi este bine, iar ceea ce nu am reușit, voi face, poate altă dată Cum vă păstrați caietul cu numerele de telefon ale rudelor, cunoscuților, prietenilor etc ? a) Sunt proprietarul (proprietarul) caietului meu După cum vreau, țin evidența numerelor de telefon, numelor de familie, numelor Dacă aveți nevoie de numărul de telefon al cuiva, cu siguranță îl voi găsi; b) Schimb adesea caietele cu înregistrări telefonice, deoarece le "exploatez" fără milă Când trimit mesaje la telefoane, încerc să fac totul "conform științei", dar în viitor mă rătăcesc din nou într-o intrare arbitrară; c) înregistrările telefoanelor, prenumelor, numelor se țin în "scris de mână" Cred că dacă s-ar nota doar numărul de telefon, numele, prenumele, patronimul și pe ce pagină, direct sau strâmb, nu prea contează; d) Folosesc sistemul general acceptat: în conformitate cu alfabetul, notez numele de familie, prenumele, patronimul, numărul de telefon, dacă este necesar, apoi informații suplimentare (adresa, locul de muncă, funcția) Ești înconjurat de diverse lucruri pe care le folosești des Care sunt principiile tale pentru aranjarea lucrurilor? a) fiecare lucru este acolo unde este necesar; b) Ader la principiul: fiecare lucru are locul lui; c) pune periodic lucrurile în ordine în aranjarea lucrurilor, obiectelor Apoi le așez arbitrar pentru a nu încărca capul cu "locația" După ceva timp, am pus din nou lucrurile în ordine etc ; d) Cred că această problemă nu are nicio legătură cu autoorganizarea Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică Poți spune la sfârșitul zilei unde, cât și din ce motive ai trebuit să pierzi timpul în zadar? a) Pot spune despre timpul pierdut; b) Nu pot spune decât despre locul în care timpul s-a pierdut în zadar; c) dacă timpul pierdut s-ar transforma în bani, atunci l-aș număra (număra); d) Întotdeauna am o idee bună unde, cât și de ce s-a pierdut timpul în zadar; e) nu numai că au o idee bună despre unde, cât și de ce s-a pierdut timpul, ci și să găsească modalități de a reduce aceste pierderi Care sunt acțiunile tale când la o întâlnire, la o întâlnire, începe turnarea din gol în gol? a) îmi propun să acordăm atenție esenței problemei; b) orice întâlnire sau întâlnire este o combinație între "plin" și "gol" Când vine golul, așteptați plin Când vine o bandă plină, obosești puțin și Pentru relaxare aștepți una goală În această alternanță are loc o conferință sau o întâlnire Și nu e nimic de făcut; c) Mă plonjez în "inexistență"; d) Încep să fac acele lucruri pe care le-am luat cu mine în cursa pentru transfuzie din gol în gol Să presupunem că trebuie să faci o prezentare Veți acorda atenție nu numai conținutului raportului, ci și acestuia Durată? a) Voi acorda cea mai serioasă atenție conținutului raportului ^Cred că durata lui trebuie determinată doar aproximativ Dacă raportul este interesant, vor da întotdeauna timp să-l termine; b) Voi acorda o atenție egală conținutului și duratei raportului, precum și opțiunilor acestuia în funcție de timp Încerci să folosești literalmente fiecare minut al planului tău? a) Încerc, dar nu reușesc întotdeauna din motive personale (energie scăzută, proastă dispoziție etc ); b) Nu aspir la asta, pentru că cred că nu este necesar să fiu Acurat în raport cu timpul; c) de ce să te străduiești dacă tot nu poți depăși timpul; d) Încerc și încerc, indiferent de ce Y Ce sistem de fixare a comenzilor, sarcinilor și solicitărilor utilizați? a) notez în jurnalul meu săptămânal ce să fac și până la ce termen limită; b) Înregistrez cele mai importante sarcini, solicitări, sarcini ~ în jurnalul meu săptămânal "Lucruri mici" încerc să-mi amintesc Daca pentru- Vorbesc despre "lucruri mici", nu consider acest lucru un dezavantaj; Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" c) Încerc să memorez instrucțiuni, sarcini și cereri, deoarece acest lucru antrenează memoria Totuși, trebuie (trebuie) să mărturisesc că deseori îmi eșuează memoria; d) Aderă la principiul "memoriei inverse": cel care le dă să-și amintească despre sarcini și sarcini Dacă comanda este necesară, atunci nu vor uita de ea și mă vor chema pentru execuție urgentă I Care este acuratețea dumneavoastră în întâlnirile de afaceri, venirea la întâlniri, întâlniri, întâlniri? a) Ajung cu - minute mai devreme; b) sosesc la timp, la începutul ședinței, ședinței sau ședinței; c) de regulă, am întârziat; d) Întotdeauna întârzii, deși încerc să ajung mai devreme sau la timp; e) dacă a fost publicat manualul de popularizare "Cum să nu întârzii", atunci probabil că aș fi învățat (învățat) să nu întârzii Ce importanță acordați oportunității îndeplinirii sarcinilor, instrucțiunilor, solicitărilor? a) Cred că oportunitatea implementării este unul dintre indicatorii importanți ai capacității mele de lucru, acesta este un fel de triumf al organizației Cu toate acestea, există unele lucruri pe care întotdeauna nu le fac la timp; b) oportunitatea execuției este o "fiară" care poate "mușca" exact în momentul în care sarcina este finalizată Este mai bine să amânați puțin sarcina; c) Prefer să vorbesc mai puțin despre promptitudine și să termin sarcinile și sarcinile la timp; d) pentru a finaliza o sarcină sau o sarcină în timp util - aceasta este o șansă sigură de a obține una nouă Performanța este întotdeauna pedepsită într-un mod deosebit Să presupunem că ai promis că vei face ceva sau vei ajuta o altă persoană într-un fel Dar circumstanțele s-au schimbat în așa fel încât este destul de dificil să împliniți promisiunea Cum te vei comporta? a) Voi informa persoana despre schimbarea circumstanțelor și imposibilitatea îndeplinirii promisiunii; b) Voi încerca să-i spun persoanei că circumstanțele s-au schimbat și că este dificil să-și îndeplinească promisiunea În același timp, voi spune că nu este nevoie să ne pierdem speranța pentru ceea ce a fost promis; c) Voi încerca să-mi țin promisiunea Dacă o îndeplinesc, e bine, dacă nu o îndeplinesc, nici nu contează, pentru că destul de rar nu mi-am ținut (țin) promisiunile; d) Nu voi spune nimic persoanei Îmi voi ține promisiunea indiferent de situație Prelucrarea si analiza rezultatelor Determinați punctele conform tabelului Capitolul Comunicarea ca problemă morală și psihologică masa Cheia chestionarului "Ești o persoană organizată?" Întrebare Opțiune de răspuns în puncte a B C D E - - - - - - - - - - I - - - puncte Ești o persoană organizată Singurul lucru pe care vă pot sfătui este: nu vă opriți aici, dezvoltați în continuare auto-organizarea Nu simți că ți-ai atins limita - puncte Tu vezi organizarea ca pe o parte esențială a muncii tale Acest lucru vă oferă un avantaj incontestabil față de acele persoane care pun organizația în funcțiune doar în cazuri de urgență Dar ar trebui să aruncați o privire mai atentă la auto-organizare, să o îmbunătățiți de puncte sau mai puțin Stilul tău de viață, mediul tău te-a învățat să fii organizat într-un fel Organizarea se manifestă în acțiunile tale, apoi dispare Acesta este un semn al absenței unui sistem clar de auto-organizare Există legi și principii organizaționale obiective Încercați să vă analizați acțiunile, consumul de timp, tehnica de lucru Veți vedea ceea ce nu bănuiți în prezent Pentru a deveni o persoană organizată, trebuie să se depășească pe sine, să-și arate voința și perseverența Chestionar "Sistemul reprezentativ de conducere" Fiecare persoană are propriul său sistem de reprezentare de conducere, prin care primește cel mai mult Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" informația, este orientată spre lumea înconjurătoare, își arată atitudinea față de ceea ce se întâmplă în gânduri, cuvinte, sentimente, acțiuni Comunicarea are succes dacă interlocutorii își pot armoniza sistemele reprezentative, comunica în "aceeași limbă" Acest test vă permite să determinați mai clar care sistem reprezentativ conduce pentru dvs Instruire Pentru fiecare dintre afirmații, puneți un anumit rang, de exemplu, locul înaintea propoziției care credeți că vă descrie cel mai bine (vi se potrivește cel mai bine), apoi clasați înaintea propoziției care vi se potrivește cel mai bine după prima și deci până la patru (Tabelul ) Tabelul Exemplu pentru lucrul cu chestionarul "Sistem reprezentativ de conducere" Întrebare Răspuns/earli^\ AND I II I III IV Cel mai probabil voi spune: I - deciziile importante sunt o chestiune de sentimente; II - deciziile importante depind de starea mea de spirit; III - deciziile importante depind de punctul meu de vedere; IV - deciziile importante sunt o chestiune de logică și minte Cel care va avea cea mai mare influență asupra mea este eu - care are o voce plăcută; II - cine arată bine; III - care spune gânduri rezonabile; IV - care mă lasă cu sentimente bune Daca vreau sa stiu cum esti Eu - mă voi uita la aspectul tău; II - Voi încerca să stabilesc ce simți; III - Ascult sunetele vocii tale; IV - Voi fi atent la ceea ce spui Îmi este ușor I - modulează plenitudinea sunetelor într-un sistem stereo; II - trage concluzii despre probleme semnificative în problema de interes pentru mine; III - alege mobilier super-confortabil; IV - găsiți combinații bogate de culori Capitolul Comunicarea ca problemă morală şi psihologică Percepția mea poate fi descrisă după cum urmează: I - îmi este foarte ușor să înțeleg sensul unor fapte și date noi; II - urechile mele sunt mereu acordate la sunetele realității înconjurătoare; III - Simt haine bune care îmi uşurează corpul; IV - când mă uit la cameră, o descriu în culori strălucitoare Dacă oamenii vor să știe cum mă descurc Eu - ar trebui să afle despre sentimentele mele; II - ar trebui să vadă cum sunt îmbrăcat; III - ar trebui să asculte ce spun eu; IV - ar trebui să asculte intonațiile vocii mele Prefer: Eu - aud faptele pe care le cunoști; II - vezi pozele pe care le-ai desenat; III - învață despre sentimentele tale; IV - ascultă intonațiile vocii tale, sunetele evenimentelor în desfășurare Cea mai mare încredere în mine provoacă eu - ceea ce văd cu ochii mei; II - fapte despre care aud; III - ceea ce simt; IV - în funcție de ce anume aud, ori cred sau nu În ceea ce privește percepția mea despre familia mea, pot spune: Eu - de obicei simt bine starea de spirit a membrilor familiei mele; II - Pot desena fețe, haine, mici detalii vizibile legate de familia mea; III - Știu exact ce cred membrii familiei mele despre cele mai importante probleme; IV - Pot disting clar intonațiile vocilor membrilor familiei mele În primul rând, studiez eu - înțeleg unele lucruri; II - face unele lucruri; III - ascultă noul; IV - vezi noi oportunitati Când mă gândesc să iau o decizie importantă, cel mai probabil I - ajung la concluzia că deciziile importante se iau cu ajutorul sentimentelor; II - Voi face într-un fel sau altul în funcție de starea mea de spirit; III - Le voi accepta pe cele pe care le văd cel mai clar; IV - Le voi accepta cu ajutorul logicii și rațiunii Îmi amintesc de prietenul meu, în primul rând îmi amintesc I - cum suna vocea prietenului meu; II - cum arată prietenul meu; III - ce a spus prietenul meu; IV - ce simt pentru prietenul meu Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Prelucrarea si analiza rezultatelor Acum folosiți Tabelul pentru a vă prioritiza răspunsurile De exemplu: DKAV KDVA Tabelul Cheia Chestionarului Sistemului Reprezentațional Conducător: Pasul \Întrebări Răspuns și I K A c A d C d C d C A II A B la d A B la d B la A B III C d A c C d c c d A C d IV d c d c B A A A A C d c A - sistemul reprezentativ auditiv; B - sistemul de reprezentare vizuală; K - sistem reprezentativ kinestezic; D - gândire, analiză, logic, de tip "computer" Conform tabelului , notați scorurile și calculați suma pentru fiecare din sisteme Tabelul Cheia pentru Chestionarul Sistemului Reprezentațional Conducător: Pasul X Sistem reprezentativ B C A d Întrebări/rang^^ răspunsuri Total: suma Total: lider reprezentativ sistem de conducere nesemnificativ Capitolul Comunicarea ca problemă morală şi psihologică Sistemul reprezentativ care punctează cel mai mic număr de ranguri este cel mai important, cel mai important pentru persoana testată Sistemul care va câștiga cea mai mare sumă de ranguri (deseori a fost pe locul trei sau al patrulea din punct de vedere al importanței) este slab exprimat și de puțină semnificație pentru o persoană Chestionar "Evaluarea agresivității în relații" (după A Assinger) Instruire Cu ajutorul testului, stabilește dacă ești suficient de corect în relațiile cu ceilalți și dacă le este ușor să comunice cu tine Pentru răspunsuri mai obiective, cereți pe cineva cunoscut să vă răspundă la întrebări Acest lucru vă va ajuta să înțelegeți cât de precisă este autoevaluarea Alegeți un răspuns Ai tendința de a căuta modalități de a te împăca după un alt conflict? a) întotdeauna; b) uneori; c) niciodată Cum te comporți într-o situație critică? a) fierbe intern; b) rămâne complet calm; c) pierzi cumpătul Cum cred prietenii tăi despre tine? a) încrezător în sine și invidios; b) prietenos; c) calm și lipsit de invidie Cum ați reacționa dacă vi s-ar oferi un post responsabil? a) să-l accepte cu oarecare teamă; b) sunt de acord fără ezitare; c) renunță la el pentru propria ta liniște sufletească Cum te vei comporta dacă unul dintre colegii tăi ia hârtie de pe masă fără permisiune? a) dă-i "pe primul număr"; b) întoarcere forțată; c) întreabă dacă are nevoie de altceva Ce cuvinte ți-ai saluta soțul (soția) dacă acesta (ea) s-ar întoarce de la serviciu mai târziu decât de obicei? a) "Ce te-a întârziat atât de mult?" b) "Unde stai târziu?" c) "Deja am început (am început) să-mi fac griji" Cum te comporți în timp ce conduci o mașină? a) încercați să depășiți mașina care "ți-a arătat coada"; b) nu-ți pasă câte mașini au trecut pe lângă tine; c) grăbește-te cu o astfel de viteză încât nimeni să nu te ajungă din urmă Care crezi că sunt părerile tale despre viață? Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" a) echilibrat; b) frivol; c) extrem de dur Ce faci dacă nu totul merge? a) încercarea de a transfera vina asupra altcuiva; b) umilește-te; c) Fii mai atent Cum ați reacționa la un feuilleton despre cazuri de promiscuitate în rândul tinerilor de astăzi? a) "Este timpul să le interzicem de la astfel de divertisment" b) "Trebuie să le creăm o oportunitate de a avea o vacanță organizată și culturală" c) "Și de ce ne deranjam atât de mult cu ei?" I Cum te simți dacă locul pe care ai vrut să iei a mers la altcineva? a) "Și de ce mi-am irosit nervii cu asta?" b) "Se vede că fizionomia lui este mai plăcută pentru șef" c) "Poate că o pot face altă dată " Când te uiți la un film înfricoșător, a) ți-e frică b) te plictisesti c) obțineți o plăcere autentică Dacă un ambuteiaj te face să întârzii la o întâlnire importantă a) va fi nervos în timpul întâlnirii; b) încercarea de a provoca condescendență partenerilor; c) supărat Ce părere ai despre succesul tău sportiv? a) mereu încerci să câștigi; b) apreciază plăcerea de a te simți din nou tânăr; c) te enervezi foarte tare daca ai ghinion Ce ai face dacă ai fi servit prost într-un restaurant? a) îndura, evitând scandalul; b) chemaţi chelnerul-şef şi faceţi-i o remarcă; c) mergi cu reclamatie la directorul restaurantului Cum te-ai comporta dacă copilul tău ar fi agresat la școală? a) vorbește cu profesorul; b) să facă scandal părinţilor "delincventului minor"; c) sfătuiți copilul să riposteze Ce fel de persoană crezi că ești? a) medie; b) încrezător în sine; c) punchy Ce i-ai spune unui subordonat pe care l-ai întâlnit la ușa instituției dacă ar începe să-ți ceară scuze? a) "Îmi pare rău, este vina mea" b) "Nimic, nimic" Capitolul Comunicarea ca problemă morală şi psihologică c) "Nu poți fi mai atent?!" Cum ați reacționa la un articol de ziar despre cazuri de huliganism în rândul tinerilor? a) "Când vor fi luate în sfârșit măsuri concrete?!" b) "Ar trebui introdusă pedeapsa corporală" c) "Nu poți da vina totul pe tineret, de vină sunt și educatorii!" Imaginează-ți că trebuie să te naști din nou, dar deja ca animale Ce animal ai prefera? a) tigru sau leopard; b) o pisică domestică; c) un urs Prelucrarea si analiza rezultatelor Utilizați Tabelul pentru a evalua răspunsul în puncte Însumează punctele Dacă nu ați ales un răspuns dintre opțiunile oferite, atunci ați obținut puncte pentru întrebarea adresată Tabelul Cheia chestionarului "Evaluarea agresivității în relații" Poziția (articolul) Numărul întrebării a b c de puncte sau mai puțin Sunteți prea pașnic, ceea ce se datorează încrederii insuficiente în propriile forțe și capacități Asta, desigur, nu înseamnă că te apleci ca un fir de iarbă sub orice adiere Și totuși, mai multă determinare nu te va răni! - puncte Ești moderat agresiv, dar treci cu succes prin viață, pentru că ai destulă ambiție sănătoasă și încredere în tine de puncte sau mai mult Sunteți excesiv de agresiv și adesea se dovedește a fi prea dur cu ceilalți și dezechilibrat Speri să ajungi la conducerea de vârf, bazându-te pe propriile metode și să reușești sacrificând interesele familiei tale și ale altora Prin urmare, nu ești surprins de ostilitatea colegilor tăi, dar cu cea mai mică ocazie încerci să-i pedepsești pentru asta Capitolul COMUNICAȚII NONVERBALE În procesul de comunicare, schimbul de informații între participanți se realizează atât la nivel verbal (vorbire), cât și la nivel non-verbal (non-verbal) Ce poate transmite comunicarea non-verbală? În primul rând, ei sunt capabili să sublinieze interlocutorului cele mai importante puncte ale mesajului În al doilea rând, ele completează conținutul declarației În al treilea rând, ele mărturisesc atitudinea față de interlocutor, deoarece exprimă sentimentele vorbitorului În al patrulea rând, mijloacele de comunicare non-verbale fac posibilă judecarea persoanei în sine, a stării sale în momentul de față, a calităților sale psihologice Astăzi sunt descrise și studiate numeroase forme de sisteme de semne non-verbale Principalele sunt: kinezică, paralingvistică, proxemică, contact vizual Kinezică - abilități motorii generale ale diverselor părți ale corpului (mâini - gesturi, fețe - expresii faciale, posturi - pantomimă) Reflectă reacțiile emoționale ale unei persoane Paralingvistică, sau prozodică, - trăsături ale pronunției cuvintelor, timbrul vocii, înălțimea și volumul acesteia, ritmul vorbirii, pauze între cuvinte, fraze, râs, plâns, suspine, erori de vorbire, trăsături ale organizării contactului Proxemica (din engleză, proximitate - apropiere) - o zonă specială care se ocupă de normele de organizare spațială și temporală a comunicării Fondatorul proxy-mics, E Hall, a numit-o "psihologie spațială" Comunicare vizuală - contact vizual Putem spune că o parte semnificativă a comunicării umane are loc în partea subacvatică a "aisbergului comunicativ" - în domeniul comunicării non-verbale Mijloacele non-verbale sunt determinate nu numai de faptul că sunt capabile să întărească sau să slăbească influența vorbirii, ci și de faptul că ajută participanții la comunicare să identifice capitolul intențiile celuilalt, făcând procesul de comunicare mai deschis Psihologii au descoperit că în procesul de interacțiune umană, de la la % din comunicări se realizează prin mijloace de comunicare non-verbale, iar doar - % din informații sunt transmise prin intermediul celor verbale O caracteristică a limbajului non-verbal este că manifestarea lui se datorează impulsurilor subconștientului nostru, iar lipsa capacității de a "falsifica" aceste impulsuri ne permite să avem încredere în acest limbaj mai mult decât în canalul obișnuit, verbal, de comunicare Ca urmare a studierii materialului din acest capitol, studentul sau cititorul interesat ar trebui: - să cunoască caracteristicile kinezice, proxemice, paralingvistice ale comunicării și contactului vizual; - să poată obține informații suplimentare despre un partener de afaceri, pe baza cunoașterii specificului limbajului non-verbal; - deține tehnici practice de autoprezentare non-verbală și de gestionare a comportamentului non-verbal al partenerilor de afaceri Caracteristicile cinetice ale comunicării Abilitatea de a citi se dobândește citind cărți, dar o abilitate mult mai necesară - cunoașterea lumii - poate fi dobândită doar citind o persoană și studiind publicațiile sale cele mai diverse F Chesterfield Întreaga lume este teatru Sunt femei, bărbați - toți actori Au propriile ieșiri, plecări și fiecare joacă un rol mai mult decât unul W Shakespeare Clasificarea și trăsăturile principalelor gesturi Caracteristici ale gesturilor și posturilor Diferențele internaționale în gesturi Caracteristicile cinetice ale comunicării Formele non-verbale de primire a informațiilor trebuie tratate cu mare atenție Observarea cu intenție a unei persoane devine numai atunci când știi: a) la ce ar trebui să se acorde atenție; b) ce ar putea însemna; c) ce rezultă din aceasta Concluziile pot fi trase numai pe baza unei observații cuprinzătoare a aspectului și comportamentului partenerului Și atunci ți se vor spune multe despre o persoană prin postură, postură, mers, gesturi, expresia feței Poziția unei persoane este determinată de poziția obișnuită a corpului Ea poate fi dreaptă, cu umerii rotunzi, mândră, tristă etc și depinde de ocupația unei persoane și de starea sa internă Poziția unei persoane poate spune multe O persoană care își simte dependența, nesiguranța, caută să ocupe cât mai puțin spațiu în spațiu, stă pe scaun sau stă aplecat O postură complet diferită pentru cineva care se simte stăpân al situației Mersul poate fi încrezător, elastic, atletic, târâit, nesigur, vinovat etc Depinde și de profesia unei persoane, de nivelul său cultural Reflectă atât bunăstarea fizică, cât și starea de spirit Mersul este o măsură a caracterului unei persoane Expresia facială vă permite să judecați starea generală a unei persoane și atitudinea sa față de interlocutor: poate fi prietenoasă sau distante, recunoscătoare sau nemulțumită A S Makarenko a scris odată despre importanța observării feței: "Puteți și ar trebui să vă dezvoltați vederea Trebuie să fii capabil să citești un chip uman Nu există nimic viclean, nimic mistic în a recunoaște anumite semne ale mișcărilor spirituale de la față Gesturile mărturisesc cultura generală a unei persoane și caracteristicile sale psihologice individuale Mai detaliat, vă puteți familiariza în mod independent cu următoarele manuale: Piz A Limbajul corpului: cum să citiți gândurile oamenilor prin gesturi Novgorod, ; Nirenberg D , Kolero G Citirea unei persoane este ca o carte M , ; Labunskaya V A Comportament non-verbal Rostov, ; Kuzin F A Faceți afaceri frumos M : Infra-M, ; Kuzin F A Cultura comunicării în afaceri M , ; Borozdina GV Psihologia comunicării în afaceri Moscova: Infra-M, ; si etc capitolul Gesturile vor fi diferite atunci când o persoană este calmă și când este excitată Clasificarea și caracteristicile gesturilor de bază Autorul multor cărți despre componentele non-verbale ale comunicării, David Lewis, distinge cinci grupuri de gesturi în funcție de scopul lor: - gesturi-ilustratori; - gesturi-regulatoare; - gesturi emblematice; - adaptoare pentru gesturi; - gesturi afective Gesturi-ilustratori Cu ajutorul lor, cuvintele rostite sunt explicate, cele cheie sunt amplificate și, ca urmare, momentele conversației sunt mai bine amintite Cel mai tipic exemplu este direcția mâinii Intensitatea gesticulației depinde de temperament, iar atunci când acesta variază foarte mult, interlocutorii se simt stânjeniți, deși adesea nu pot înțelege motivul acestei stări Utilizarea gesturilor ilustrative este determinată cultural Principala diferență constă în intensitatea utilizării gesturilor Astfel, locuitorii Mediteranei folosesc gesturile mai activ decât popoarele din Europa Centrală sau de Nord Gesturile-reglatoare joacă un rol foarte important la începutul și la sfârșitul unei conversații Unul dintre aceste gesturi este strângerea de mână, o formă tradițională și străveche de salut Nu întâmplător filozoful german I Kant a numit mâna "partea vizibilă a creierului" O strângere de mână poate fi foarte informativă, mai ales intensitatea și durata ei O strângere de mână prea scurtă și lentă cu mâinile foarte uscate poate indica indiferență Dimpotrivă, o strângere lungă de mână și mâini prea lente indică o emoție puternică O strângere de mână ușor alungită cu un zâmbet și o privire caldă demonstrează prietenia Cu toate acestea, să ții mâna partenerului în mână nu merită: el poate experimenta un sentiment de iritare (părea să fie prins) Este necesar să se țină cont de diferența de opinii cu privire la strângerea de mână între străini De exemplu, atunci când vă întâlniți cu parteneri din Asia, nu trebuie să vă strângeți palma prea strâns și pentru o perioadă lungă de timp Dimpotrivă, antreprenorii vest-europeni și americani nu pot rezista Caracteristicile cinetice ale comunicării strângeri lente de mână, deoarece atletismul și energia sunt foarte apreciate printre ei Ar trebui să-și strângă mâna energic și cu forță Cu ajutorul unei alte rotiri a palmei, puteți da acestui gest semnificații speciale Când mâna ta, apucând mâna altei persoane, se dovedește a fi o palmă întoarsă în jos, aceasta este o strângere de mână autorizată Indică faptul că doriți să dominați procesul de comunicare cu partenerul dvs Când întindeți mâna cu palma în sus, este o strângere de mână supusă Poate fi eficient în situațiile în care trebuie să dai inițiativa unei alte persoane sau să-l lași să se simtă stăpân al situației O strângere de mână în care mâinile partenerilor rămân în aceeași poziție înseamnă că ambii au un sentiment de respect și încredere unul față de celălalt A strânge o mână dreaptă, nu îndoită la cot, ca o strângere de mână imperioasă, este un semn de lipsă de respect Scopul său principal este de a păstra distanța și de a reaminti despre inegalitate Agitarea cu vârfurile degetelor, când în loc de mână, doar degetele sunt "investite" în palma partenerului, identic cu gestul anterior Scopul inițiatorului acestei strângeri de mână este de a menține partenerul de comunicare la o distanță confortabilă Strângerea cu ambele mâini (un gest numit mănușă) indică faptul că inițiatorul este sincer și se poate avea încredere Un astfel de gest este folosit numai în relație cu persoane cunoscute și exprimă sinceritatea sau profunzimea sentimentelor față de un partener Pentru a transmite sentimente în exces, se folosește mâna stângă, care este plasată pe mâna dreaptă a partenerului Dacă este plasat pe cotul partenerului, atunci acesta exprimă mai multe sentimente decât atunci când apucă încheietura mâinii, dacă pe umăr - mai mult decât atunci când este pe antebraț Gesturile emblematice sunt folosite pentru a exprima starea fizică sau psihică a unei persoane, dar au o semnificație foarte specifică, specifică fiecărei țări Acestea includ, de exemplu, simbolul american "OK", care este destul de comun astăzi în multe țări ale lumii, adică "totul este în regulă", "totul este în ordine" și transmis cu ajutorul degetului mare și arătător, capitolul care, parcă, formează litera "o" Cu toate acestea, acest gest nu poate fi considerat general acceptat De exemplu, în Franța poate însemna "zero", iar în Japonia - bani Alte gesturi-simboluri sunt și mai limitate de cadrul unei anumite culturi sau localități, iar acest specific se poate manifesta în două moduri În primul rând, într-o cultură poate exista un simbol pentru a denota un concept, în timp ce într-o altă cultură nu există deloc un astfel de simbol Deci, în Arabia Saudită, un sărut în vârful capului înseamnă scuze În Iordania și în alte țări arabe, trecerea unei miniaturi peste dinți simbolizează limitări financiare În al doilea rând, specificul național se manifestă prin faptul că culturi diferite folosesc gesturi-simboluri diferite pentru a desemna concepte identice sau similare În special, pentru a arăta natura sinucigașă a uneia sau aceleia acțiuni, decizii etc , americanii și-au pus unul sau două degete la cap, ca și cum ar fi arătat o armă Într-o situație similară, locuitorii Papua și Noua Guinee își trec mâna peste gât, iar japonezii fac o mișcare energică cu mâna strânsă în pumn În cazurile în care sensul gesturilor nu se potrivește, pot exista cazuri curioase Un om de afaceri rus care vizitează Japonia, dorind să-și arate gazdei că este plin, a făcut gestul "sătuit" (cu degetul arătător al mâinii drepte, de la stânga la dreapta, trecut pe sub bărbie) Proprietarul păli și se lăsă pe un scaun În cultura japoneză, acest gest înseamnă "Ești concediat", iar japonezii credeau că rusul îi spunea vești proaste Gesturile adaptative ne însoțesc de obicei sentimentele și emoțiile Ele seamănă cu reacțiile copiilor și apar în situații de stres, entuziasm și devin primele semne ale experiențelor Așadar, dacă o persoană este supărată, se poate juca cu lobul urechii sau cu hainele și, în cazuri dificile, se poate zgâri pe cap Gesturile-afectori exprimă starea emoțională a unei persoane, atitudinea sa față de ceea ce se întâmplă (milă, bucurie, deschidere, sinceritate) Gesturile care exprimă starea internă a unei persoane, de regulă, nu sunt controlate și sunt exprimate la majoritatea oamenilor într-un mod similar Înțelegerea acestui limbaj se numește "lectura în partener" Caracteristicile cinetice ale comunicării Caracteristicile gesturilor și posturilor Trebuie remarcat faptul că cel mai frecvent gest este atingerea, sau contactul tactil Acest gest este primul și cel mai important din viața unei persoane Atingerea rămâne un semn care exprimă sentimentele pentru un partener de comunicare Contactele dure și dureroase însoțesc agresivitatea și constrângerea, în timp ce contactele blânde, nedureroase semnalează încredere și simpatie pentru un partener Majoritatea culturilor pun multe restricții asupra atingerii Dacă colectăm o listă de atingeri, vom vedea că acestea sunt realizate diferit în diferite straturi culturale De exemplu, o lovitură este un act de agresivitate, dar o bătaie jucăușă pe spate, chiar și una foarte sensibilă, a vechilor prieteni este percepută ca un semn de dispoziție prietenoasă În diferite culturi, cantitatea permisă de atingere variază, de asemenea, foarte mult Deci, în Anglia, interlocutorii se ating foarte rar În Cambridge, se obișnuiește ca studenții să dea mâna doar de două ori pe an - la începutul și la sfârșitul studiilor În America Latină, dimpotrivă, frecvența atingerii este foarte mare Gesturile de deschidere indică sinceritate și dorința de a vorbi sincer Acest grup de semne include gesturile "mâinile deschise" și "desfacerea jachetei" Gestul "mâinilor deschise" constă în faptul că interlocutorul își întinde mâinile înainte în direcția ta cu palmele în sus, demonstrând dorința de a merge înainte și de a stabili contactul Desfășurarea gestului de la jachetă este, de asemenea, un semn de deschidere Oamenii sunt deschiși și prietenoși cu noi, adesea desfăcând nasturi și chiar scoțându-și jachetele în prezența noastră Experiența arată că acordul între interlocutori în jachete descheiate se realizează mai des decât între cei care au rămas în jachete cu nasturi Gesturile de suspiciune și secret indică neîncredere în tine, îndoieli cu privire la corectitudinea ta, cu privire la dorința de a ascunde ceva și de a te ascunde de tine În aceste cazuri, interlocutorul își freacă mecanic fruntea, tâmplele, bărbia, caută să-și acopere fața cu mâinile Dar de cele mai multe ori, el încearcă să nu se uite la tine, uitându-se în altă parte Un alt indicator al stealth-ului este inconsecvența gesturilor Dacă o persoană ostilă sau defensivă capitolul secolului zâmbește, asta înseamnă că în spatele unui zâmbet artificial încearcă să-și ascundă în mod deliberat nesinceritatea Gesturile și posturile de protecție sunt semne că interlocutorul se simte amenințat sau amenințat Cel mai frecvent gest al acestui grup de semne este brațele încrucișate pe piept Mâinile aici pot ocupa trei poziții caracteristice O simplă încrucișare a brațelor este un gest universal care indică starea defensivă sau negativă a interlocutorului După ce ați reparat acest gest al interlocutorului, ar trebui să vă reconsiderați ceea ce faceți sau spuneți, deoarece partenerul de comunicare va începe să se îndepărteze de discuție Dacă, pe lângă brațele încrucișate pe piept, interlocutorul își strânge și degetele într-un pumn, atunci aceasta indică ostilitatea sau poziția sa ofensivă În acest caz, ar trebui să-ți încetinești discursul și mișcările, ca și cum l-ai invita pe interlocutor să-ți urmeze exemplul Dacă acest lucru nu ajută, atunci ar trebui să încercați să schimbați subiectul conversației Atunci când mâinile sunt încrucișate în jurul umerilor (uneori se înfige în umeri sau bicepși atât de tare încât degetele devin albe), asta înseamnă să ții reacția negativă a interlocutorului față de poziția ta în problema discutată Această tehnică este folosită atunci când interlocutorii se ceartă, încercând cu orice preț să se convingă reciproc de corectitudinea poziției lor Poza brațelor încrucișate este adesea însoțită de o privire rece, ușor mijită și de un zâmbet artificial Această expresie facială înseamnă că interlocutorul tău este "la limită" Destul de popular printre oamenii de afaceri este un gest când brațele sunt încrucișate pe piept, iar degetele mari sunt așezate vertical Acest gest transmite un dublu semnal: primul este despre o atitudine negativă (brațele încrucișate), al doilea este despre un sentiment de superioritate exprimat de degetele mari Interlocutorul care recurge la acest gest se joacă de obicei cu unul sau ambele degete, iar când stă în picioare, se leagănă pe călcâie Un gest care folosește degetul mare exprimă, de asemenea, o atitudine batjocoritoare sau lipsită de respect față de o persoană care este îndreptată cu degetul mare ca peste umăr Gesturile de reflecție și evaluare reflectă starea de gândire și dorința de a găsi o soluție la problemă Gestul "mână la obraz" indică faptul că eul tău Caracteristicile cinetice ale comunicării asistenta era interesată de ceva Rămâne de văzut ce l-a determinat să se concentreze asupra problemei Ciupirea podului nasului, care este de obicei combinată cu ochii închiși, indică o concentrare profundă și o gândire intensă Când interlocutorul este ocupat cu procesul de luare a deciziei, se scarpină în bărbie Odată luată decizia, el încetează să o facă Acest gest este de obicei însoțit de mijirea ochilor - interlocutorul, parcă, se uită în depărtare, încercând să găsească acolo răspunsul la întrebarea sa Când interlocutorul își ridică mâna la față, sprijinindu-și bărbia pe palmă și își întinde degetul arătător de-a lungul obrazului (restul degetelor sunt sub gură), aceasta este o dovadă elocventă că vă percepe critic argumentele Gesturile de îndoială și incertitudine sunt cel mai adesea asociate cu zgârierea locului de sub lobul urechii sau pe partea laterală a gâtului cu degetul arătător al mâinii drepte (de obicei se fac cinci mișcări de zgâriere) Atingerea nasului sau frecarea usoara a acestuia este si semn de indoiala, atunci cand interlocutorului ii este greu sa raspunda la intrebarea pusa Adevărat, aici trebuie făcut un cuvânt de precauție: uneori oamenii își freacă nasul pentru că mănâncă Cu toate acestea, cei care se scarpină pe nas o fac de obicei energic, în timp ce cei pentru care este un gest doar o freacă ușor Gesturile și posturile, care indică lipsa de dorință de a asculta și dorința de a încheia conversația, sunt destul de elocvente Dacă în timpul unei conversații interlocutorul tău își lasă pleoapele în jos, atunci acesta este un semnal că ai devenit neinteresant pentru el sau pur și simplu obosit, sau că își simte superioritatea față de tine Gestul de "zgârierea urechii" indică dorința interlocutorului de a se izola de cuvintele pe care le aude, iar sorbirea lobului urechii indică faptul că interlocutorul a auzit suficient și vrea să vorbească singur În cazul în care interlocutorul dorește clar să încheie conversația mai repede, el imperceptibil (și uneori inconștient) se mișcă sau se întoarce spre uşă, în timp ce picioarele lui se întorc spre ieșire Întoarcerea corpului și poziția picioarelor indică faptul că vrea cu adevărat să plece Un indicator al unei astfel de dorințe este și un gest când interlocutorul își scoate ochelarii și îi lasă sfidător deoparte capitolul În această situație, ar trebui să-l interesezi pe interlocutor în ceva sau să-i dai posibilitatea să plece Dacă continuați conversația în același sens, este puțin probabil să obțineți rezultatul dorit Gesturile care indică dorința de a trage în mod deliberat timpul sunt de obicei asociate cu ochelarii Când interlocutorul își ia timp să se gândească la decizia finală, își dă jos și își pune ochelarii, șterge lentilele Și dacă observi aceste gesturi, nu-l grăbi să ia o decizie, dă-i timp să se gândească Dacă partenerul își pune ochelari, atunci aceasta simbolizează dorința de a "privi faptele" din nou Atunci când încearcă să rezolve o problemă dificilă sau să ia o decizie dificilă, oamenii de afaceri folosesc adesea gestul de "ritm" Acesta este un gest foarte pozitiv, dar nu ar trebui să vorbiți cu cineva care se plimbă Acest lucru poate perturba șirul de gândire al interlocutorului și poate interfera cu luarea deciziilor Un gest al oamenilor încrezători în sine și cu un sentiment de superioritate față de ceilalți este să își pună mâinile la spate cu o strângere de încheietură Acest gest ar trebui să fie distins de gestul "mâinile la spate în lacăt", ceea ce înseamnă că persoana este supărată și încearcă să se tragă Este de remarcat faptul că, cu cât o persoană este mai supărată, cu atât mâna se mișcă mai sus de-a lungul spatelui său (de aici provine expresia "trageți-vă împreună") Acesta nu este un gest foarte reușit, prin care o persoană încearcă să-și ascundă nervozitatea, dar un partener de negociere observator îl va simți cu siguranță Gestul "a pune mâinile în spatele capului" este, de asemenea, o demonstrație de superioritate și, prin urmare, îl enervează pe interlocutor Ce se întâmplă dacă întâlnești acest gest? Dacă vrei să afli motivul care îi permite interlocutorului să se simtă superior, folosește următoarea tehnică Aplecă-te înainte cu palmele întinse și spune: "Văd că știi asta Ați putea detalia câteva detalii?" Apoi aplecă-te pe spate în scaun, lasă-ți palmele la vedere și așteaptă un răspuns O altă tehnică este de a forța interlocutorul arogant să-și schimbe postura, ceea ce, la rândul său, îi va schimba atitudinea Pentru a face acest lucru, puteți lua un obiect și, lăsându-l la o distanță considerabilă de partener, întrebați: "Sunteți familiarizat cu asta?", Forțând interlocutorul să se aplece înainte Caracteristicile cinetice ale comunicării O modalitate bună de a interacționa eficient este să copiezi gesturile partenerului tău Dacă vrei să arăți că ești de acord cu interlocutorul, atunci trebuie să-i repeți poza În același timp, în cazul în care interlocutorul în poziția "mâinile în spatele capului" vă face o remarcă, nu trebuie să-i copiați gestul pentru a nu vă enerva Gesturile de dezacord pot fi numite gesturi de refulare, deoarece apar ca urmare a reținerii părerii cuiva Unul dintre aceste gesturi este ridicarea vilozităților inexistente dintr-un costum Acesta este cel mai popular gest de dezaprobare, semnalând că interlocutorului nu îi place tot ce se spune sau se face aici, chiar dacă verbal este de acord cu totul Gesturile de pregătire semnalează dorința de a încheia o conversație sau o întâlnire și sunt exprimate în transmiterea înainte a corpului, în timp ce ambele mâini stau pe genunchi sau se țin de marginile laterale ale scaunului Atunci când acest gest apare în timpul unei conversații, ar trebui să iei inițiativa în propriile mâini și să fii primul care se oferă să încheie conversația Acest lucru vă va permite să mențineți un avantaj psihologic și să controlați situația Pe lângă gesturile discutate mai sus, există și altele care nu mai puțin elocvent transmit cutare sau cutare stare a interlocutorului Gesturi de înșelăciune Potrivit lui A Pisa, problema minciunilor este că conștiința noastră funcționează automat și independent de noi De aceea gesturile noastre inconștiente și mișcările corpului ne pot dezvălui atunci când încercăm să mințim Actorii și avocații, ale căror profesii sunt direct legate de înșelăciunea în diferitele ei forme, își practică gesturile într-o măsură atât de mare încât este greu de observat când spun o minciună Pentru a face acest lucru, ei, în primul rând, elaborează acele gesturi care dau credibilitate celor spuse; în al doilea rând, abandonează aproape complet gesticulația pentru a exclude atât gesturile pozitive, cât și cele negative Ce gesturi pot trăda interlocutorul dacă minte? De exemplu, când oamenii aud minciuni sau se mint ei înșiși, încearcă să-și acopere gura, ochii sau urechile cu mâinile Protejarea gurii cu mâna este unul dintre puținele gesturi care indică clar o minciună În timp ce creierul trimite semnale la nivel subconștient pentru a reține cuvintele rostite, unii oameni încearcă să falsească o tuse pentru a masca acest gest capitolul Dacă un astfel de gest este folosit de interlocutor în momentul discursului său, atunci aceasta indică faptul că spune o minciună Totuși, dacă își acoperă gura cu mâna în momentul în care vorbești și te ascultă, asta înseamnă că îți simte minciuna sau nesinceritatea Gestul când interlocutorul îi atinge nasul este o versiune subtilă, deghizată, a gestului anterior Se poate exprima prin câteva atingeri ușoare pe gropița de sub nas sau o atingere rapidă, aproape imperceptibilă, pe nas Explicația acestui gest poate fi aceea că în timpul unei minciuni apar impulsuri gâdilatoare pe terminațiile nervoase ale nasului și chiar vrei să-l zgârie pentru a scăpa de senzațiile neplăcute Gestul asociat cu frecarea pleoapei este cauzat de faptul că există dorința de a se ascunde de înșelăciune sau suspiciune și de a evita să se uite în ochii interlocutorului căruia i se spune o minciună De exemplu, bărbații își freacă de obicei pleoapele destul de energic, iar dacă minciuna este foarte gravă, se uită în altă parte sau chiar mai des spre podea Femeile, in schimb, fac aceasta miscare cu delicatete, trecand un deget sub ochi Daca vezi ca un partener de comunicare minte, il poti cere sa repete sau sa clarifice cele spuse pentru a-l face pe inselator sa refuze sa-si continue jocul viclean Diferențele internaționale în gesturi Ar trebui să se țină cont întotdeauna de faptul că limbajul non-verbal al unei națiuni poate diferi semnificativ de limba altei națiuni Vom enumera foarte pe scurt câteva dintre caracteristici datorită faptului că oamenii de afaceri trebuie adesea să călătorească în străinătate, să stabilească contacte cu parteneri străini, iar aceste informații le vor fi utile Dacă în Olanda îți întorci degetul arătător spre tâmplă, implicând un fel de prostie, vei fi înțeles greșit Aici, acest gest înseamnă că cineva a spus o frază foarte spirituală Vorbind despre sine, europeanul arată spre piept, iar japonezul - spre nas În unele părți ale Africii, râsul este mai degrabă un semn de uimire și chiar de confuzie decât un semn de amuzament Când un francez, un german sau un italian consideră că o idee este stupidă, își bate capul cu insistență, Caracteristicile cinetice ale comunicării iar dacă trage o spirală lângă cap cu degetul arătător înseamnă: "Idee nebună " Dimpotrivă, atunci când un englez sau un spaniol îi bate fruntea, este clar pentru toată lumea că este mulțumit, și nu de oricine, ci de el însuși În ciuda faptului că există o parte de autoironie în acest gest, persoana încă se laudă pentru inteligența sa rapidă: "Aceasta este mintea!" Dacă olandezul, batându-se pe frunte, își întinde degetul arătător în sus, înseamnă că a apreciat inteligența interlocutorului Dar dacă degetul arată în lateral, înseamnă că creierul interlocutorului este pe o parte Nemții ridică adesea sprâncenele în semn de admirație pentru ideea cuiva Același comportament în Anglia ar fi privit ca o expresie a scepticismului Se crede că limbajul semnelor francez este cel mai expresiv Când un francez vrea să spună că ceva este culmea rafinamentului și rafinamentului, el, unind vârfurile a trei degete, le aduce la buze și, ridicând bărbia sus, îi trimite un sărut Și dacă un francez își freacă baza nasului cu degetul arătător, avertizează: "ceva este necurat aici", "cu grijă", "nu se poate avea încredere în acești oameni" Acest gest este foarte aproape de italianul care bate cu degetul arătător pe nas (nu contează dacă este în dreapta sau în stânga), ceea ce înseamnă "atenție!", "pericol înainte", "se pare că pun la cale ceva " În Olanda, același gest are un alt înțeles - "sunt beat" sau "ești beat", iar în Anglia - "conspirație și secret" Mișcarea degetelor dintr-o parte în alta are multe semnificații diferite În SUA, Italia, Finlanda, aceasta poate însemna o uşoară condamnare, o ameninţare sau un apel de a asculta ceea ce se spune În Olanda, un astfel de gest înseamnă pur și simplu refuz Dacă este necesar să însoțiți mustrarea cu un gest, atunci degetul arătător este mutat dintr-o parte în alta lângă cap În majoritatea culturilor occidentale, când se pune problema rolului mâinii drepte și stângi, niciuna dintre ele nu are preferință (cu excepția cazului în care, desigur, se ia în considerare tradiționala strângere de mână cu mâna dreaptă) Dar fiți atenți în Orientul Mijlociu și în alte țări islamice precum Indonezia și Malaezia Aici nu poți întinde mâncare, bani sau un cadou cu mâna stângă, deoarece este considerat "necurat" și este notoriu Această listă scurtă de gesturi destul de standard arată cât de ușor este, deși neintentionat, să-ți jignești partenerii de afaceri - reprezentanții capitolul altă cultură națională Prin urmare, pentru a evita neînțelegerile, este atât de important să respectăm particularitățile limbajului lor non-verbal și, cel mai important, să le cunoaștem Întrebări și sarcini pentru autocontrol Care sunt asemănările și diferențele dintre comportamentul non-verbal al oamenilor și al animalelor? Cu ajutorul ce tehnici poți încerca să corectezi gesturile și posturile următoarelor tipuri de interlocutori: - interlocutori "închiși"; - interlocutori dominanti; - interlocutori neinteresati; - interlocutori tensionati; - interlocutori nerăbdători; - interlocutori agresivi? De ce este important să înțelegem limbajul corpului? Cum poți învăța asta? Ar trebui o persoană să-și controleze comportamentul non-verbal în comunicare? A-ți controla comportamentul non-verbal nu înseamnă a renunța la naturalețe? Încercați să vizionați o serie de melodramă străină timp de - de minute cu sunetul oprit și încercați să înțelegeți ce se întâmplă pe ecran prin gesturile personajelor Încearcă să-ți identifici principalul canal de "scurgere de informații" despre stările tale interne în situații de stres mental Caracteristicile proxemice ale comunicării Adevărurile utile ar trebui rostite și repetate cât mai des posibil P Bust Un mare succes este alcătuit din multe fleacuri chibzuite și prevăzute V O Kliucevski Dispunerea spatiala a interlocutorilor si distanta dintre acestia Relațiile partenerilor în timp Masa de negocieri Trăsături naționale ale amenajării spațiale a interlocutorilor Caracteristicile proxemice ale comunicării Dispunerea spațială a interlocutorilor și distanța dintre aceștia Spațiul și timpul acționează și ca un sistem de semne special și poartă o anumită încărcătură semantică Cu ce este legat? Știința modernă a acumulat suficiente informații încât animalele, păsările și peștii își stabilesc habitatul și îl protejează Dar abia recent s-a descoperit că oamenii au și propriile lor zone și teritorii protejate Dacă le studiem și înțelegem semnificația, atunci nu numai că ne vom îmbogăți înțelegerea propriului comportament și a comportamentului altor persoane, dar vom putea și prevedea reacția altei persoane într-o situație de comunicare directă Omul de știință american E Hall a fost unul dintre primii în domeniul studierii nevoilor spațiale ale omului și în a publicat cartea The Silent Language El a introdus și termenul de "proxemics" (din engleză, proximitate - apropiere) Aceasta este distanța pe care oamenii o păstrează și care este predeterminată biologic Dimensiunile teritoriului spațial personal al unei persoane pot fi împărțite condiționat în patru zone: ) zona intimă - de la la cm; ) zona personală - de la la cm; ) zona socială - de la la cm; ) zonă publică (publică) - mai mult de cm Zona intimă este cea mai importantă pentru o persoană și ea este pe care o persoană o protejează ca proprietatea sa Zona personală este distanța care de obicei ne desparte atunci când suntem la recepții oficiale și petreceri amicale Zona socială este distanța la care ne păstrăm față de oamenii necunoscuti Spațiul public este respectat atunci când ne adresăm unui grup mare de oameni Aglomerația în masă a oamenilor la concerte, în sălile de cinema, pe scări rulante, în transporturi și lifturi duce la inevitabila pătrundere a acestora în zonele intime ale celuilalt, provocând un sentiment de disconfort și tensiune Prin urmare, în multe țări europene au fost dezvoltate reguli speciale de comportament în condiții de aglomerație, de exemplu: - nimeni nu are voie să vorbească, nici măcar cu cunoscuți; - nu este recomandat sa te uiti direct la altii; - fața trebuie să fie complet imparțială - nu este permisă afișarea emoțiilor; - dacă aveți o carte sau un ziar în mâini, atunci ar trebui să vă scufundați complet în lectură; capitolul - cu cât transportul este mai aproape, cu atât mișcările tale ar trebui să fie mai restrânse; - în lift, ar trebui să te uiți doar la panoul de deasupra capului tău etc Alegerea distanței depinde de: ) relația dintre oameni (de regulă, oamenii sunt mai aproape de cei cu care simpatizează); ) caracteristicile individuale ale unei persoane (de exemplu, introvertiții nu tolerează o distanță prea apropiată) Munca în comun, interesul reciproc unul față de celălalt, simpatia contribuie la reducerea distanței dintre oameni Fiecare persoană are propriul "spațiu personal" Aceasta este zona din jurul lui pe care o consideră a sa, iar pătrunderea în ea a altor persoane care nu sunt foarte apropiate de el este percepută de el ca un atac la adresa imunității sale Cu cât o persoană are mai mult spațiu personal, cu atât se confruntă cu mai mult stres emoțional în condiții de aglomerație, cu atât îndeplinește mai rău sarcini care necesită o abordare non-standard, o soluție originală Se observă că o persoană echilibrată cu stima de sine se apropie mai mult de interlocutor, în timp ce oamenii neliniştiţi, nervoşi încearcă să stea departe, mai ales de interlocutorul de sex opus Astfel, oamenii care sunt mai conflictuali, mai suspicioși și mai insociabili se înconjoară cu o zonă mai largă de spațiu personal decât oamenii care sunt sociabili, acomodativi și acomodativi Comportamentul proxemic include nu numai distanța, ci și orientarea reciprocă a oamenilor în spațiu Prietenii sunt în apropiere, participanții la o conversație de afaceri sunt peste colțul mesei, concurenții sunt peste masă Relațiile dintre parteneri în timp Relațiile dintre oameni se desfășoară nu numai în spațiu, ci și în timp Capacitatea unei persoane de a gestiona timpul cuiva și propriul său timp este un semn social important Respectul pentru o altă persoană se manifestă prin acuratețe sporită, punctualitate a comportamentului A face pe cineva să aștepte înseamnă, voluntar sau involuntar, să-și declare dreptul de a dispune de situație Factorul timp este deosebit de important într-o societate în care "timpul este bani", prin urmare este important Trăsăturile proxemice ale comunicării nu-l risipi În acest sens, în special, ar trebui să se caute sursa de punctualitate în rândul oamenilor de afaceri Masa de negocieri Aranjarea reciprocă a participanților la procesul de negociere la masă poate spune multe despre atitudinea lor unul față de celălalt În mod tradițional, există patru poziții principale ale interlocutorilor la o masă dreptunghiulară standard într-un mediu de birou: ) locație unghiulară; ) poziția de interacțiune de afaceri; ) poziție competitiv-defensivă; ) poziție independentă Locația unghiulară este tipică pentru persoanele implicate într-o conversație prietenoasă, ocazională (Fig ) Această poziție favorizează contactul vizual constant, oferă spațiu pentru gesticulație și posibilitatea de a observa gesturile interlocutorului Colțul mesei servește ca o barieră parțială în caz de pericol sau amenințare din partea interlocutorului Cu acest aranjament, nu există o împărțire teritorială a mesei Orez Poziția de colț Când doi oameni lucrează împreună la o problemă, ei iau, de obicei, poziția de interacțiune de afaceri (Figura ) Aceasta este una dintre cele mai de succes poziții strategice de discuție și dezvoltare de soluții comune Orez Poziția interacțiunii de afaceri capitolul Orez Poziția competitiv-defensivă Poziția interlocutorilor unul față de celălalt creează de obicei o atmosferă de rivalitate (Fig ) Această aranjare a interlocutorilor contribuie la faptul că fiecare parte va adera la punctul său de vedere Masa dintre ei devine un fel de barieră Oamenii iau această poziție la masă atunci când sunt într-o relație de rivalitate sau când unul dintre ei îl mustră pe celălalt În plus, dacă întâlnirea are loc în birou, un astfel de aranjament indică o relație de subordonare De reținut că poziția competitiv-defensivă îngreunează înțelegerea punctului de vedere al interlocutorului și nu contribuie la crearea unei atmosfere relaxate O înțelegere reciprocă mult mai mare poate fi realizată într-o locație de colț și într-o poziție de interacțiune comercială Conversația în poziția competitiv-defensivă ar trebui să fie scurtă și specifică Sunt momente în care este foarte dificil și nepotrivit să iei o poziție defensivă competitivă atunci când îți prezinți materialul, dar ești forțat să o faci Cum să fii? Să presupunem că trebuie să oferiți un eșantion, o diagramă sau un raport spre luare în considerare unei persoane care stă în fața dvs la o masă dreptunghiulară Mai întâi, puneți ceea ce doriți să prezentați pe linia centrală a mesei Dacă interlocutorul se aplecă în față pentru a vă examina mai bine materialul, dar nu îl mișcă lângă el, atunci materialul dumneavoastră îl interesează puțin Dacă mută materialul pe partea sa a mesei, înseamnă că și-a arătat interesul pentru el Acest lucru face posibil să se ceară permisiunea de a merge lângă el și de a lua o poziție de colț sau o poziție de cooperare în afaceri Caracteristicile proxemice ale comunicării Orez Poziție independentă Cu toate acestea, dacă interlocutorul tău respinge ceea ce i-ai adus, atunci înțelegerea nu va avea loc și trebuie să închei conversația cât mai curând posibil Persoanele care nu doresc să interacționeze la masă între ele iau o poziție independentă (Fig ) Cel mai adesea, această poziție este ocupată de vizitatorii bibliotecii, care se odihnesc pe o bancă din parc sau vizitatorii restaurantelor și cafenelelor Această poziție indică o lipsă de interes Ar trebui evitat atunci când sunt necesare conversații sincere sau negocieri interesate Atunci când așezați participanții la recepțiile oficiale, trebuie să țineți cont de aspectul psihologic În birouri, mesele sunt adesea plasate cu litera "T" Cu cât poziția liderului este mai mare, cu atât este mai mare această scrisoare Vizitatorului i se propune să stea la masa condusă de proprietarul acestui cabinet Imediat apare o atitudine de dominație Uneori, dominația tinde să accentueze Uneori, proprietarul biroului vorbește pe picior de egalitate cu interlocutorul În acest caz, dacă zona biroului permite, puteți pune un tabel separat pentru negocieri Poate fi folosit și pentru întâlniri cu subalternii, dacă managerul dorește să fie pe picior de egalitate cu aceștia Crearea unui climat psihologic este influențată semnificativ nu numai de locația interlocutorilor la masă, ci și de forma meselor în sine Astfel, o masă pătrată contribuie la crearea unei relații de rivalitate între oameni care sunt egali în poziție Mesele pătrate sunt bune pentru a ține o scurtă întâlnire de afaceri sau pentru a sublinia relația de subordonare Aici, relația de cooperare se stabilește mai degrabă cu persoana care stă la masă lângă tine capitolul Mai mult, mai multă atenție va veni de la persoana care stă în dreapta ta decât de la cea care stă în stânga Rezistenta maxima va fi asigurata de cel care sta direct in fata ta La o masă dreptunghiulară la o întâlnire de oameni de același statut social, locul dominant este considerat a fi locul pe care o persoană stă cu fața la ușă Masa rotundă creează o atmosferă de informalitate și ușurință și cel mai bine este să conduci conversații cu persoane de același statut social (de unde și expresia "conversație la masă rotundă") În plus, atunci când trebuie să conduci o conversație de afaceri cu doi interlocutori, dintre care unul este foarte vorbăreț, iar celălalt, dimpotrivă, este excesiv de tăcut, este indicat să stai la o masă rotundă Și pentru ca toți partenerii să ia parte activ la conversație, puteți folosi o tehnică simplă, dar foarte eficientă: atunci când un interlocutor vorbăreț pune o întrebare, în timpul răspunsului este recomandat să vă uitați mai întâi la el, apoi să vă întoarceți capul spre tăcut interlocutor, apoi din nou spre vorbăreț și din nou către tăcut Această tehnică permite interlocutorului reticent să simtă că este implicat și el în conversație, iar tu - să câștigi favoarea acestei persoane Astfel, o masă pătrată (sau dreptunghiulară), care este de obicei o masă de lucru, este folosită pentru conversații de afaceri, negocieri și briefing-uri O masă rotundă este folosită cel mai adesea pentru a crea o atmosferă relaxată, informală și este excelentă atunci când trebuie să ajungeți la un acord Conversația de la măsuța de cafea va fi și mai informală, informală Dacă în timpul conversației proprietarul biroului îi oferă oaspetelui o ceașcă de ceai sau cafea, atunci, făcând acest lucru, stabilește conversația pe un ton prietenos Într-o astfel de conversație, problemele de afaceri pot fi ridicate în cel mai general mod Este necesar nu numai să alegeți forma potrivită a mesei, ci și să puteți așeza interlocutorul la ea în așa fel încât să creați confort psihologic maxim Acest lucru este deosebit de important atunci când inviți un partener de afaceri la o cină festivă la tine acasă sau la restaurant Încearcă să te asiguri că interlocutorul tău stă cu spatele la perete Întrebări și sarcini pentru autocontrol Psihologii au dovedit că ritmul respirației și ritmul cardiac al unei persoane cresc dacă stă cu spatele spre spațiu deschis, mai ales dacă în spatele lui merge constant În plus, tensiunea crește atunci când spatele unei persoane este orientat spre ușa sau fereastra din față, mai ales dacă acestea sunt ferestre de la parter Caracteristici naționale ale amenajării spațiale a interlocutorilor Trebuie avut în vedere faptul că popoarele de diferite culturi au diferențe semnificative în percepția spațiului Astfel, americanii sunt obișnuiți să lucreze fie în încăperi mari, fie doar cu ușile deschise, întrucât consideră că orice angajat din serviciu trebuie să fie la dispoziția celorlalți Un birou deschis înseamnă că proprietarul său este la locul său și, cel mai important, că nu are nimic de ascuns Multe zgârie-nori din New York sunt construite în întregime din sticlă și sunt vizibile în întregime Aici totul - de la directorul companiei până la mesager - este în permanență la vedere Acest lucru creează un stereotip de comportament bine definit în rândul angajaților, făcându-i să simtă că toți fac un lucru comun împreună Pentru germani, un astfel de loc de muncă nu provoacă decât nedumerire Formele tradiționale de organizare a spațiului de lucru în Germania sunt fundamental diferite Fiecare cameră de acolo trebuie să fie prevăzută cu uși securizate (adeseori duble) Ușa, larg deschisă, simbolizează gradul extrem de dezordine pentru german Astfel, aceste fleacuri aparent nu au o importanță mică în comunicarea de afaceri De aceea, pentru a obține un rezultat eficient, este important nu doar să cunoaștem, ci și să putem aplica în practică tot ceea ce am învățat Întrebări și sarcini pentru autocontrol Care este specificul comunicării spațiale? Cum pot afecta caracteristicile activității și educației profesionale organizarea spațiului de comunicare? Analizează modul în care oamenii din jurul tău organizează spațiul de comunicare cu tine Care este motivul pentru aceasta? Stabilește care este spațiul tău personal De ce este de preferat locația colțului partenerilor la masa de negocieri? Care este cel mai bun mod de a organiza spațiul de comunicare între un elev și un profesor în timpul unui interviu oral la un examen? capitolul Caracteristicile contactului vizual Când ochii spun una, iar limba alta, persoana cu experiență îl crede mai mult pe primul R Emerson Cine se uită la sine, își vede propriul chip; Cine își vede fața își cunoaște propria valoare; Cine știe prețul, este strict cu sine; Cel care este strict cu sine este cu adevărat mare! P Grengor Caracteristicile opiniilor unei persoane Tipuri de vederi și interpretarea lor Caracteristici naționale ale contactului vizual Caracteristicile perspectivei unei persoane Dintre toate semnalele comunicării umane, cele mai precise și mai deschise sunt transmise prin ochi Timp de multe secole, omenirea s-a gândit la semnificația aspectului și la influența acesteia asupra comportamentului uman Cu toții folosim expresii precum "are ochi mari de bebeluș", "are o privire atrăgătoare", "i-a aruncat o privire furioasă", "are ochii mișcați", "are atât de strălucire în ochi", etc Când o persoană caută să stabilească o relație caldă, el caută privirea interlocutorului Cu toate acestea, dacă cineva se uită în ochii noștri prea atent sau pentru o lungă perioadă de timp, acest lucru este alarmant Ochii sunt esențiali pentru fața unei persoane și totuși pupilele se comportă relativ independent Ele se pot extinde și contracta în funcție de modul în care starea internă și starea de spirit a unei persoane se schimbă Când o persoană este entuziasmată cu bucurie, pupilele sale se dilată de ori față de starea normală Dimpotrivă, o stare de spirit supărată și sumbră face ca pupilele să se îngusteze În acest caz, se obțin așa-numiții "ochi de mărgele" sau "ochi de șarpe" Uneori, când comunicăm "față în față" cu partenerii de afaceri, ne simțim foarte confortabil, iar uneori - incomod Acest lucru se datorează în principal felului în care ne privesc, cât de lungă este privirea lor și cât de mult ne pot ține privirea De aceea este atât de important în timpul conversațiilor și negocierilor de afaceri să controlezi expresia ochilor tăi Caracteristicile contactului vizual Privirea ta ar trebui să întâlnească ochii partenerului tău pentru aproximativ - % din timpul total de comunicare Un interlocutor constrâns, strâns, care vă întâlnește privirea pentru mai puțin de / din timpul comunicării, rareori se bucură de încredere În timpul negocierilor și conversațiilor de afaceri, ochelarii de culoare închisă nu ar trebui să fie purtați, deoarece partenerul are senzația că este considerat ca atare Dacă interlocutorii experimentați își pot reține emoțiile cu ajutorul gesturilor "elaborate" și mișcărilor corpului, atunci aproape nimeni nu este capabil să controleze reacția elevilor lor Ele se extind și se contractă involuntar și, prin urmare, transmit informații despre reacția interlocutorului la ceea ce a auzit Comercianții chinezi și turci, de exemplu, stabilesc prețul mărfurilor, concentrându-se pe pupilele cumpărătorului: dacă acesta este mulțumit de preț și obține ceea ce își dorește, atunci pupilele ochilor i se dilată Tipuri de vederi și interpretarea lor Adesea există așa-numitul "privire lateral", care este folosit pentru a transmite interes sau ostilitate Dacă o astfel de privire este însoțită de sprâncene ușor ridicate și de un zâmbet, înseamnă interes și este folosit pentru a atrage interlocutorul Dacă este însoțită de sprâncene coborâte, frunte încrețită sau colțuri coborâte ale buzelor, atunci înseamnă o atitudine suspectă, ostilă sau critică Cel mai mult, ne enervează oamenii care își coboară pleoapele în timpul unei conversații Acest gest este subconștient și este o încercare a unei persoane de a te "înlătura" din câmpul său vizual, pentru că s-a săturat de tine sau a devenit neinteresant, sau se simte superior ție Cu o rată normală de clipire de - ori pe minut, pleoapele acestei persoane se închid pentru o secundă sau mai mult, de parcă te-ar șterge momentan din memorie Dacă interlocutorul își subliniază superioritatea față de tine, pleoapele sale închise sunt combinate cu un cap aruncat pe spate și o privire lungă, cunoscută sub numele de "privire în jos" Dacă observi o privire similară la interlocutorul tău, asta înseamnă că comportamentul tău provoacă o reacție negativă în el și trebuie schimbat ceva pentru a încheia cu succes conversația capitolul Privirea este cel mai natural și sincer mijloc de comunicare non-verbală Tipurile de opinii și interpretarea lor sunt prezentate în tabelul Tabelul Tipuri de vederi, interpretarea lor și acțiuni recomandate Privirea și mișcările însoțitoare Interpretare Acțiuni recomandate Capul sus și uită-te în sus Stai puțin, mă voi gândi Rupe contactul Mișcarea capului și sprâncenele încruntate Nu am înțeles, repetați Măriți contactul Zâmbește, poate o ușoară înclinare a capului Înțeleg, nu am nimic de adăugat Continuă contactul Încuviințare ritmică a capului Clar, a înțeles că trebuie să Continuați contactul Privire lungă fixă în ochii interlocutorului Vreau să mă subjug Acționează în funcție de situație Privirea în altă parte Neglijarea Evitați contactul Privind la podea Frica și dorința de a pleca Evitați contactul Ochii unei persoane sunt capabili să exprime orice sentiment Prin exprimarea lor este întotdeauna posibil să stabilim modul în care o persoană percepe cuvintele noastre Oamenii de știință au ajuns la concluzia că în comunicarea de afaceri, privirea îndeplinește funcția de sincronizare După cum sa menționat deja, vorbitorul se uită la partener mai puțin decât la ascultător, deoarece se concentrează asupra conținutului declarațiilor sale și nu este distras Dar cu câteva secunde înainte de sfârșitul frazei, ridică ochii și se uită la ascultător Acesta este un fel de semnal că partenerul poate lua cuvântul Este posibil să se determine starea emoțională a interlocutorului cu ajutorul ochilor Emoțiile pozitive sunt însoțite de o creștere a numărului de priviri, iar emoțiile negative sunt însoțite de o scădere Durata optimă a privirii este de secunde O privire mai lungă poate fi percepută ca o provocare sau o dorință de a face jenă Acest lucru este valabil mai ales pentru persoanele care Kuzin F A Cultura comunicării în afaceri M : Infra-M, S Caracteristicile paralingvistice ale comunicării timid sau timid (iar acestea sunt aproximativ %) S-a constatat că privirea zăbovește mai mult asupra celor care sunt admirați, interesați sau cu care doresc să stabilească un contact mai strâns Caracteristicile naționale ale contactului vizual Durata aspectului se poate datora naționalității partenerului de afaceri Astfel, locuitorii Europei de Sud au o frecvență mare a privirii, ceea ce poate părea jignitor pentru alte popoare Iar japonezii, în timpul unei conversații de afaceri, se uită mai mult la gât decât la față De aceea, în interacțiunea de afaceri este necesar să se țină cont de naționalitatea interlocutorului Pentru a stăpâni "tehnologiile privirii" și a le aplica eficient în comunicarea cu alte persoane, după cum arată practica, este nevoie de aproximativ de zile de antrenament intensiv constant Întrebări și sarcini pentru autocontrol Îți folosești privirea pentru a lua contact rapid cu partenerul tău? Enumerați cele mai frecvent utilizate tipuri de contact vizual și descrieți-le Comparați caracteristicile naționale ale manifestării diferitelor opinii ale partenerilor de comunicare Poate privirea unei persoane să fie mai expresivă și mai informativă decât cuvintele? De ce? Caracteristicile paralingvistice ale comunicării Nu există plăcere mai mare, nici un sentiment mai reconfortant decât să miști mii de oameni cu un cuvânt, o singură privire M S Șcepkin Când vezi o persoană demnă, gândește-te să-l egalezi, iar când vezi o persoană nedemnă, examinează-te (de teamă că nu ai avea aceleași neajunsuri) Confucius capitolul Expresivitatea emoțională a vorbirii Caracteristicile unei voci "reușite" și "nereușite" Semne de defecte de vorbire Expresivitatea emoțională a vorbirii Toată lumea este fluentă în vorbire, dar, din păcate, nu toată lumea o poate face ascultători expresivi, vrăjitori Încercând să transmitem informații altor persoane cu ajutorul cuvintelor, suntem mult mai preocupați de ce să spunem decât de cum să facem, sub ce formă să ne punem gândurile pentru a le transmite interlocutorilor Dar în zadar! Impresia generală a vorbirii depinde nu în ultimul rând de trăsăturile sale paralingvistice, de capacitatea vorbitorului de a gestiona competent caracteristicile vocii sale Ar fi o greșeală să presupunem că elocvența se reduce doar la bogăția de vocabular și varietatea tehnicilor artistice În multe cazuri, se explică prin individualitatea persoanei în sine Uneori poți observa că o persoană nu vorbește în mod extravagant, dar poți să-l asculți la nesfârșit Discursul lui se distinge prin eufonie, adică corespunde cerințelor de a suna plăcut la ureche, selecția cuvintelor, ținând cont de latura lor sonoră A P Cehov a scris: "În general, cuvintele urâte, disonante ar trebui evitate Nu-mi plac cuvintele cu abundență de șuierat și șuierat, le evit Arhiepiscopul de Novgorod și Velikiye Luki, scriitorul și omul de stat Feofan Prokopovici ( - ) este cunoscut în istoria Rusiei A fost un teolog strălucit și un orator natural În discursurile sale, spirituale și laice, potrivit lui N M Karamzin, erau împrăștiate multe culori ale elocvenței, deși stilul lor era necurat și, s-ar putea spune, neplăcut Dar vorbea mereu sincer, cu sentimentul arzător și inspirația unui adevărat geniu Ascultătorii nu au observat asprimea limbajului, iar lacrimile de bucurie pe fețe au însoțit adesea aceste discursuri Pot fi citate multe alte exemple istorice Deci, F M Dostoievski nu a fost un vorbitor după standarde stricte, el a vorbit adesea conform unui text scris Cu toate acestea, a vorbit în așa fel încât, după discursul său, vorbitori recunoscuți au ezitat uneori să vorbească în fața unui public De ce se întâmplă? Personalități extraordinare, bogate din punct de vedere spiritual, dețin magia comunicării verbale Istoria ei Caracteristicile paralingvistice ale comunicării imaginea, comportamentul, intonația lor, colorarea vocii, strălucirea fluidă a ochilor sunt tachinate Unele curente emanate de astfel de personalități în momentul în care fac un discurs pătrund în sufletele oamenilor Astfel de difuzoare controlează emoțiile ascultătorilor, activând un mecanism uimitor al percepției umane În comunicarea prin vorbire, succesul maxim este obținut de cel care deține acest instrument subtil de excitare a emoțiilor și sentimentelor și îl folosește cu pricepere Rețineți că tot felul de "trucuri retorice" nu sunt, de asemenea, altceva decât stimulente emoționale Cu ajutorul lor, analizatorii noștri de senzații sunt activați Cu cât sunt mai receptivi la informații, cu atât emoțiile "vorbesc" mai puternice în noi, formând diverse stări de experiență Fără ele, suntem literalmente surzi la cuvântul care ni se adresează Cu toate acestea, pentru a obține un astfel de rezultat, ar trebui luați în considerare mulți factori: psihologia oamenilor, situațiile lor de viață, efectul imaginii lor și multe altele De aceea, "energia vorbirii" este atât de importantă în comunicarea de afaceri și este practic un câștig pentru toate: expresia și variabilitatea tonală a acesteia B Shaw a spus: poți spune "da" de de ori și "nu" de de ori și toate vor avea un înțeles diferit Ascultătorii sunt impresionați atunci când vorbitorul "mintează" emoțional fraze, fără a-și ascunde convingerile și subliniind cu toată înfățișarea încrederea în corectitudinea argumentelor folosite Această unitate a comportamentului și a vorbirii, de regulă, face impresia maximă asupra ascultătorilor și îi pune la dispoziție vorbitorului Pe această bază psihologică, cel mai adesea se formează încrederea în vorbitor De exemplu, V E Meyerhold avea o abilitate și o tehnică de intonație uimitoare Iar I Ilyinsky a scris: "Intonațiile vocii umane sunt deosebit de colorate, variate, profunde și pătrunzătoare atunci când sunt pronunțate cu o voce naturală și nu forțată, iar atunci când sunt pronunțate astfel, ele pătrund mai ales adânc în suflet al ascultătorului, purtând gândul necesar" x Pe baza cuvintelor unui maestru remarcabil al lecturii artistice, se poate susține că intonația este Ilyinsky I El însuși despre sine M , S capitolul cheia prin care se activează mintea și se dezvăluie sufletul "Eliberează" vocea lui V S Vysotsky de intonațiile sale inerente și nu va mai fi vocea lui Cu răgușeala sa și intensitatea extraordinară a emoțiilor, el a transformat cuvintele simple ca sens în angoasă emoțională, forțând oamenii să privească multe lucruri din viață cu alți ochi și chemând la reflecție asupra modului și în numele a ceea ce să trăiască Caracteristicile paralingvistice ale vorbirii ne oferă posibilitatea de a trage concluzii despre caracteristicile personale ale unei persoane, caracterul și temperamentul său Vedem destul de multe exemple similare în operele literare, observăm în situații de viață reală și în comunicarea de afaceri Luați în considerare, de exemplu, modul în care Dostoievski completează portretul psihologic al eroului romanului "Demonii" de P Verkhovensky: "Vorbește repede, în grabă, dar în același timp cu încredere în sine și nu intră în buzunar pentru un cuvânt Pronunția lui este surprinzător de clară, cuvintele lui sunt turnate ca niște boabe egale, puternice, mereu gata pentru serviciul tău La început o să-ți placă, dar apoi va deveni dezgustător, și tocmai din această mustrare prea clară, din această mărgea de cuvinte veșnic gata Afilierea socială a unei persoane îi afectează, de asemenea, nu numai vocabularul, ci și pronunția Nu fără motiv, în piesa lui B Shaw Pygmalion, profesorul Higgins a făcut atât de mult efort, lucrând la pronunția Eliza Doolittle, pentru a face o "ducesă" dintr-o fată de flori de stradă Și Socrate și-a început fiecare comunicare cu o persoană nouă cu fraza: "Ei bine, spune ceva, străine!" Prin rata de vorbire, modulare, intonație, vocabular, alfabetizare, Socrate a determinat profesia unei persoane, mediul de viață, nivelul de educație și venerarea zeilor Caracteristicile unei voci "de succes" și "nereușite" Potrivit lui K S Stanislavsky, vorbirea este aceeași muzică, același cânt El a avertizat cu fermitate: vocea ar trebui să sune ca o vioară și nu să bată cuvântul ca mazărea pe o scândură Pe baza acestor argumente ale lui Stanislavsky, observăm că oamenii care au ureche pentru muzică, în special simțul ritmului, oferă discursului lor o melodie interioară Astfel de oameni au Caracteristicile paralingvistice ale comunicării principala cheie muzicală pentru construirea vorbirii, ceea ce îl face expresiv emoțional, influențând uneori hipnotic ascultătorii O voce "norocoasă" este de obicei descrisă cu următoarele cuvinte: plăcută la ureche, bine modulată, timbru scăzut, încrezător, caldă, melodică, încrezătoare, prietenoasă, colorată cu intonația, naturală, bogată, plină, prietenoasă etc O voce "nereușită" este descrisă în alți termeni: nazală, aspră, scârțâitoare, răgușită, tremurătoare, stridentă (timb înalt), scângănitoare, timidă, prea tare, tăcută (abia se aude), incoloră, pretențioasă, monotonă etc Semne ale tulburărilor de vorbire Analizând caracteristicile paralingvistice ale vorbirii, experții numesc semne specifice ale defectelor de vorbire ale vorbitorului, cărora acesta ar trebui să le acorde atenție: - iti oboseste gatul dupa o conversatie de minute; Simți că îți pierzi controlul asupra vocii la sfârșitul unei propoziții lungi? - după un timp, ochii ascultătorilor încep să rătăcească (poate din monotonia vorbirii tale); - nu doar tu insuti, ci si ceilalti simti frica ta de a vorbi in public; - vocea este disonantă cu aspectul tău (de exemplu, aspectul este solid, dar vocea sună prea tânără); - ascultătorii vă cer adesea să repetați cuvintele pe care tocmai le-ați spus; - folosiți adesea cuvinte parazitare ("bine", "aici", "deci", "înseamnă", "parcă", etc ); - ai un accent vizibil sau turnuri regionale de vorbire; - în microfon, sunetele individuale ale vorbirii tale sună înfundate, neplăcute sau artificiale; - ai obiceiul de a ofta din greu, de a "sorbi" aerul cu voce tare, de a bate pe limba sau de a face alte actiuni care te distrag in timpul unui discurs etc Astfel, trăsăturile non-verbale ale vorbirii sunt foarte importante pentru o comunicare eficientă și productivă, dar cultura comunicării vorbirii nu se limitează la ele capitolul Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce caracteristici ale vorbirii expresive vă atrag cel mai mult? De ce este greu să înțelegi discursul unora? Ce trăsături ale vocii partenerului te irită și ce - emoții pozitive? Analizați trăsăturile paralingvistice ale discursului dvs și gândiți-vă cum le puteți folosi pentru a vă îmbunătăți vorbirea Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Chestionar "Spune-mi ce desenezi " Vorbind la telefon (sau participând la întâlniri), adesea, aproape fără să ne dăm seama, începem să desenăm modele, fețe sau forme geometrice pe o bucată de hârtie Nu te grăbi să-ți arunci arta! Potrivit psihologilor, doodle-urile pot spune multe despre caracterul sau starea ta de spirit Spirale, cercuri, linii ondulate Problemele altora nu le pasă prea mult sau nu te interesează deloc, interferează cu tine sau par împovărătoare Dacă ești forțat să te ocupi de treburile altora, atunci vrei să le termini cât mai curând posibil De ce? Toată atenția ta este în prezent concentrată asupra propriei persoane Poate că treci printr-o criză ușoară și ți se cere să iei o decizie Dacă observi că începi să desenezi spirale, ține cont: acum trebuie să ai grijă de tine pentru a nu exploda și a-ți insulta interlocutorul Flori, soare, ghirlande Inima ta nu este deloc atât de distractivă pe cât ar părea, ci dimpotrivă Mai ales visezi la prietenie și tandrețe și transferi involuntar pe hârtie cuvintele care ți se învârt pe limba: "Fii atent la mine!" Dacă mâna ta începe să arate flori sau soare, grăbește-te să vizitezi prieteni buni sau măcar încearcă să fii printre oameni în viitorul apropiat Grile Simți că te afli într-o poziție riscantă sau pur și simplu incomodă Fiecare linie groasă determinată este un atac pe care eziți să-l iei Dacă încercuiești desenul, înseamnă că problema s-a terminat, cel puțin în exterior Cel mai adesea ai tendința de a înghiți resentimente și iritare Și acest lucru este plin de pericol: dezamăgirea se acumulează în sufletul tău și te simți din ce în ce mai nefericit Tese inimi Ești copleșit de sentimente Vreau să sărut lumea întreagă Vă rugăm să rețineți: cu cât cuvintele pe care le pronunți sunt mai stricte, cu atât desenul devine mai mare Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Nu trebuie să fii atât de rece, să-ți ascunzi sentimentele într-o asemenea măsură Exprimă-le! Modele de tapet Colțurile ascuțite și ovalele netede se combină într-un motiv care se repetă la infinit Un astfel de tipar indică faptul că te-ai plictisit: obosit de o conversație telefonică sau poate tot stilul tău de viață în general Tânjiți după schimbare, visând la noi experiențe care vă vor scuti de a simți că îți pierzi timpul Gândește-te serios la cum să-ți schimbi stilul de viață Puteți începe cu un fleac: să spuneți, aruncați ceva extravagant, ceva ce ați vrut întotdeauna, dar nu ați îndrăznit să faceți Acest lucru va rupe monotonia care este atât de apăsătoare pentru tine Cruci Crucile sunt descrise foarte des Femeile le dau de obicei aspectul de bijuterii, la barbati sunt mai stricte la contur În ambele cazuri, crucile exprimă un sentiment de vinovăție care, cel mai probabil, a apărut în timpul unei conversații telefonice Ceva te cântărește, sau îți reproșezi, ori ți-a reproșat interlocutorul Trebuie să discutăm cu siguranță motivul - totuși, nu neapărat chiar în acest moment În caz contrar, va trebui să suferi mult timp Oameni mici Nu lăsa înfățișarea lor veselă să te păcălească Această imagine este un semn de neputință sau o dorință de a evita un fel de datorie Oamenii desenează de obicei un omuleț în momentul în care ar trebui să spună un "nu" hotărât, dar nu se pot decide să spună acest cuvânt Așa că omulețul ar trebui luat ca un avertisment și să-ți spui: "Nu renunța! Refuza, altfel te vei jeli mai tarziu din cauza propriei tale slabiciuni! Pătrate, triunghiuri și alte forme geometrice Un lucru este clar: nu vei fi păcălit ușor Ai obiective și convingeri clare, aproape niciodată nu-ți ascunzi părerea Rareori te simți frică de adversarii și concurenții tăi De obicei, ești concentrat Cu cât formele geometrice sunt mai unghiulare, cu atât ești mai agresiv, deși în exterior acest lucru nu este întotdeauna vizibil Această calitate îți încarcă imaginația și nu-ți permite să te relaxezi Încercați să priviți lucrurile mai ușor Faguri Ei vorbesc despre dorința de pace, armonie, pentru o viață ordonată Ele pot însemna și o dorință de a crea un cuib de familie Luați în considerare ultima explicație! Poate că problema ta este lipsa ta de a-ți recunoaște existența unui astfel de vis Desenul dezvăluie gândurile tale ascunse Câmpuri de șah Se pare că te afli într-o situație foarte neplăcută sau cel puțin jenantă Visezi la o cale clară și de încredere În acest moment, nimic nu trebuie ascuns sau tăcut Dacă astfel de imagini apar frecvent, atunci cel mai probabil suferiți de complexe ascunse capitolul I Intercalarea cercurilor Cel mai adesea, o astfel de imagine reflectă dorința de a participa la ceva În momentul de față simți că ești în afara evenimentelor Poate vrei să ajuți pe cineva, dar nu știi cum Sau cineva are o zi onomastică, dar nu ai fost invitat Încearcă să-ți dai seama de ce ești pe margine și încearcă să rezolvi cumva situația Chestionar "Spune-mi ce stare emoțională este descrisă " Priviți reprezentarea schematică a fețelor din Figura și încercați să determinați starea emoțională în fiecare caz prin câteva detalii Orez Stări emoționale Cheie Verifică dacă ai recunoscut corect starea emoțională a fiecărei persoane Raspunsuri corecte: ) atenție, surpriză; ) îndoială, nedumerire; ) nemulțumire, dezgust; ) dezgust; ) agresivitate, cruzime; ) râs; ) durere, tristețe; ) disprețul Dacă "citești" corect sau mai multe desene, atunci ești atent, observator, distinge bine nuanțele expresiilor faciale, ceea ce prezice că ai un potențial educațional mare Veți putea înțelege bine psihologia copilului, Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" observă schimbări în comportamentul său la timp, arată simpatie și empatie Dacă "citiți" - desene, acest lucru poate indica că nu sunteți întotdeauna observator și atent față de oameni Dacă "citiți" sau mai puține imagini, acest lucru poate indica că în timpul comunicării nu sunteți interesat de interlocutor și de starea lui emoțională, și sunteți în primul rând orientat și, de exemplu, să conduceți în comunicare și să ignorați opinia partenerului de comunicare Capitolul CULTURA COMUNICĂRII VORBII Sub orice formă se realizează comunicarea de afaceri, aceasta include întotdeauna monologuri și dialoguri ale participanților, discursuri publice mici sau mari Discursul public este un mijloc de atingere a obiectivelor de afaceri și trebuie să îndeplinească o serie de cerințe care îl fac convingător, elocvent, demonstrativ, logic, gânditor și chiar pur și simplu frumos Alfabetizarea, logica și colorarea emoțională a vorbirii sunt astăzi condiții indispensabile pentru orice comunicare de afaceri Oamenii de afaceri trebuie să stăpânească tehnica contactului direct și să fie capabili să gestioneze cuvântul Această abilitate este o parte integrantă a culturii generale a unei persoane, a educației sale Vorbind la o întâlnire, încheierea unui acord, activități de mediere și publicitate - toate acestea necesită elocvență, adică capacitatea de a exprima ideile în mod clar și persuasiv Este dificil pentru un om de afaceri care nu are limbaj să facă carieră Un retor de afaceri american binecunoscut a scris: "Nu permite interlocutorilor să facă o imagine falsă a abilităților tale prin defectele tale de vorbire Fă-ți discursul să funcționeze pentru tine " Astăzi, mulți oameni de afaceri, din păcate, nu au astfel de cunoștințe și abilități Și retorica de afaceri este axată pe familiarizarea lor cu regulile pentru manipularea corectă a cuvântului, cu tehnica de utilizare a acestuia În acest capitol sunt utilizate următoarele publicații: Vvedenskaya L A , Pavlova L G Cultura și arta vorbirii: Retorică modernă Rostov n/a, ; Murina L A Retorică: manual Minsk, ; Soper P Fundamentele artei vorbirii M , ; Baeva OA Oratorie și comunicare de afaceri Minsk, ; Cultura vorbirii orale și scrise a unui om de afaceri M , ; Sternin I A Retorică practică Voronej, ; Borozdina GV Psihologia comunicării în afaceri Moscova: Infra-M, ; Mishatkina T V , Borozdina G V Cultura comunicării în afaceri Mn , Cultura de vorbire a unui om de afaceri nu numai în vorbirea în public, ci și în procesul de audiere, și în cursul polemicelor, disputelor Ca urmare a studierii materialului din acest capitol, studentul sau cititorul interesat ar trebui: - să cunoască standardele de bază ale retoricii în afaceri, specificul comunicării vorbirii și mecanismele psihologice de influență asupra unui partener; - să poată lucra cu informații, să construiască o comunicare dialogică cu partenerii și să convingă într-o dispută; - să stăpânească abilitățile de vorbire în public, ascultare activă, controverse în afaceri și eliminarea barierelor de comunicare Cultura de vorbire a unui om de afaceri Pentru o persoană inteligentă, a vorbi urât ar trebui să fie considerat la fel de indecent ca și a nu ști să citească și să scrie A P Cehov Luați de la mine tot ce am, dar lăsați-mi cuvântul și în curând voi avea tot ce am avut D Webster Conceptul și componentele culturii vorbirii Caracteristici ale culturii vorbirii Dezvoltarea culturii vorbirii Conceptul și componentele culturii vorbirii Limbajul este adesea numit un instrument de comunicare, iar vorbirea este comparată cu cântarea acestui instrument Câți oameni, atât de mulți interpreți Cuvintele sunt o coajă de gânduri, iar dacă cuvintele sunt alese prost, cele mai valoroase gânduri vor rămâne la autorul lor Prin urmare, cultura vorbirii orale constă în selecția și utilizarea conștientă a acelor instrumente lingvistice care ajută la comunicare Atunci când alegem cuvinte pentru a exprima gândurile, ne ghidăm după următoarele considerații: în primul rând, dacă cuvântul se potrivește cu sensul; în al doilea rând, îl folosim corect; în al treilea rând, dacă este adecvat într-o situație dată; și în sfârșit, dacă este expresiv capitolul Prin urmare, vorbirea trebuie să îndeplinească următoarele cerințe Corectitudinea vorbirii, i e respectarea acesteia cu normele literare şi lingvistice acceptate D I Pisarev a scris: "Folosirea incorectă a cuvintelor duce la erori în domeniul gândirii și apoi în practica vieții" Merită vorbitorul să distorsioneze cuvântul, să schimbe stresul, să construiască propoziția incorect, iar publicul reacţionează instantaneu Uneori trebuie să auzi o astfel de părere: "Ce se va schimba sau nu mă vor înțelege dacă spun "mijloace" și nu "mijloace""? Aici obținem următorul efect psihologic Când auzim un cuvânt într-o formă neobișnuită, procesul de percepție este întrerupt (este nevoie de timp suplimentar pentru a-l înțelege) Dacă erorile sunt frecvente, este enervant Vocabularul unei persoane joacă, de asemenea, un rol important Deci, potrivit psihologilor, un copil folosește de cuvinte, un adolescent de ani - , un adult cu un nivel mediu de educație - I , și o persoană care este considerată foarte inteligentă - până la de cuvinte Dicționarul de limbă al lui A S Pușkin are de cuvinte Prin urmare, să te uiți în dicționar înainte de un spectacol este la fel de necesar ca să te uiți într-o oglindă înainte de a ieși afară Acuratețea vorbirii, adică corespondența sa cu gândurile vorbitorului K A Fedin a susținut: "Acuratețea cuvântului nu este doar o cerință a unui gust sănătos, ci mai presus de toate - o cerință a sensului" Pentru ca vorbirea să fie corectă, cuvintele trebuie folosite în conformitate cu semnificațiile care le sunt atribuite Claritatea vorbirii, i e disponibilitatea sa pentru ascultător Quintilian, profesorul roman de elocvență, și-a instruit pupile: "Vorbește în așa fel încât să nu fii înțeles greșit" Logica vorbirii, i e respectarea sa cu legile logicii Nepăsarea limbajului se datorează neclarității gândirii Simplitatea vorbirii, i e lipsa sa de artă, naturalețea, lipsa de pretenție, "frumusețea" silabei L N Tolstoi a spus: "Sub pompozitatea și nefirescul frazei se află golul conținutului" Cultura de vorbire a unui om de afaceri Concizia vorbirii înseamnă că vorbitorul nu abuzează de timpul și răbdarea ascultătorului Fiecare cuvânt și expresie servesc unui singur scop: să precizeze esența problemei cât mai precis și pe scurt posibil Verbositatea în comunicarea de afaceri pare cel puțin indecentă Accesibilitatea vorbirii necesită vorbitori să-și exprime gândurile cât mai simplu și inteligibil posibil Și pentru aceasta, se recomandă utilizarea exemplelor - cea mai eficientă și inteligibilă metodă de vorbire, cu ajutorul căreia este posibil, parcă, să apropii subiectul de ascultător Calitatea esențială a unui exemplu este concretețea Exemplele pot fi scurte sau detaliate, concrete sau speculative, pline de umor sau serioase Exemplele scurte sunt indispensabile într-un timp limitat Presupusele exemple nu conțin fapte adevărate, dar dau claritate prezentării Exemplul real are cel mai mare impact Ascultătorii devin imediat interesați de cuvinte: "Acum, permiteți-mi să vă povestesc despre un caz care a avut loc cu adevărat " Bogăția vorbirii, adică varietatea mijloacelor lingvistice folosite în ea M Gorki a scris: "Sarcinile pe care ți le stabilești în mod inevitabil și urgent necesită o mare bogăție de cuvinte, o mare abundență și varietate a acestora" Puritatea vorbirii, i e eliminarea cuvintelor nonliterare, argotice, vulgare, străine din el, folosite fără nevoie specială V G Belinsky a insistat că "a folosi un cuvânt străin atunci când există un cuvânt rus echivalent cu acesta înseamnă a insulta atât bunul simț, cât și bunul gust" Deci, chiar și sub Ecaterina a II-a, pentru un cuvânt străin introdus într-o conversație, făptuitorul a fost condamnat să citească de versuri din opera poetică a profesorului Academiei de Științe de elocvență din Sankt Petersburg V K Trediakovsky Vioicitatea vorbirii, i e absența modelelor în ea, expresivitatea, figurativitatea, emoționalitatea sa L N Tolstoi era sigur că "limba trebuie să fie vie" O impresie neplăcută asupra ascultătorilor este produsă de clericalisme (fraze de serviciu) precum: "acoperiți evenimentul", "acordați atenția cuvenită", "la moment" Cuvântul "întrebare" adaugă mult chin vorbitorilor: o sută capitolul vyat, ascuți, atinge, frână, atinge, reglementează, scutura, eșuează și tampează Utilizarea proverbelor, zicătorilor, aforismelor, pildelor poate, de exemplu, să faciliteze semnificativ comunicarea în afaceri, să "umanizeze" interacțiunea oficială Iată doar câteva cuvinte de aur din înțelepciunea populară despre comunicare Cu cuvinte afectuoase, vei topi piatra Cel care se iubește foarte mult pe sine nu este iubit de alții O persoană bună își cere pretenții, o persoană rea solicită altora Nu săpa o groapă pentru altul, tu însuți vei cădea în ea Cine a mințit ieri nu va fi crezut nici mâine Cuvântul nu este vrabie; zboară afară - nu vei prinde Vorbește zi de seară, dar nu e nimic de ascultat S-au spus multe, dar s-au spus puțin Fii capabil să spui la timp, taci la timp În esență, vorbirea colocvială este "multi-stratificată" și într-un anumit sens "multi-stil" Însăși natura vorbirii orale spontane, așa cum ar fi, programează neuniformitatea, asperitatea, deficiențele și încălcările normelor de vorbire Spre deosebire de organizarea textuală a vorbirii scrise, vorbirea orală este construită pe principii ușor diferite Caracteristicile culturii vorbirii Cultura vorbirii este o parte integrantă a culturii generale a unui om de afaceri, abilitatea de a-și transmite cu acuratețe gândurile Ea presupune nu numai cunoașterea normelor limbajului literar, a posibilităților sale expresive și a caracteristicilor naționale, ci și atitudinea corectă față de ceea ce se numește blasfemie Oricât de ciudată ar părea o astfel de afirmație, dar blasfemia este și o parte a culturii noastre, dacă prin cultură înțelegem nu numai erudiția și obiceiul de a face muzică acasă, capacitatea de a folosi o furculiță și de a pronunța cuvinte de recunoștință, ci de asemenea, toată activitatea umană cu rezultatele ei care deosebesc o persoană de natură Fără îndoială, limbajul unui om de afaceri modern trebuie să fie literar Limba literară este o limbă normalizată, codificată, în care compoziția dicționarului este selectată din bogăția lexicală a limbii naționale, sensul și utilizarea cuvintelor, pronunția și ortografia lor sunt reglementate, formarea formei Cultura de vorbire a unui om de afaceri iar formarea cuvintelor sunt supuse unor norme general acceptate În același timp, limba literară nu include dialectele, limba vernaculară, jargonurile, deși utilizarea lor rezonabilă poate face limbajul de comunicare figurativ și expresiv Un dialect este un tip de limbă folosit de un număr mai mult sau mai puțin limitat de persoane care sunt conectate printr-o comunitate teritorială, profesională sau socială apropiată și sunt în contact lingvistic constant și direct Simplifică procesul de comunicare, permițând partenerilor de afaceri să se simtă ca "parte a întregului", "al lor" după origine sau poziție Jargonul este limbajul unor grupuri, comunități sociale sau profesionale individuale, create artificial în scopul izolării lingvistice, care se disting în principal prin prezența unor cuvinte care sunt de neînțeles pentru persoanele neinițiate (jargonul hoților, clerical, tineret etc ) Deci, discursul studenților este adesea saturat de cuvinte argou: "turn", "stepukha", "profesor", "cuplu", iar în discursul oamenilor de afaceri cuvintele "loviți", "aruncă", "dezasamblare", "fărădelege", "piață", "bunica" Fără îndoială, vorbirea suprasaturată cu expresii argotice "tăie urechea" și mărturisește indiferența vorbitorului față de limba maternă, dar într-un cerc restrâns de "prieteni", utilizarea acesteia devine un fel de parolă pentru stabilirea apropierii și încrederii în relații Vernacularele sunt cuvinte, expresii, forme de formare a cuvintelor, trăsături de pronunție caracterizate printr-o nuanță de grosolănie, simplificare, umilire: "ajunge în necazuri", "trișează", "șanț", "obține" (enervă), "blur", " înțelept", "murdar", "înnebunește", etc Pe de o parte, utilizarea lor face ca discursul unei persoane să fie mai emoțional, mai figurat, mai viu și, pe de altă parte, emite o anumită lene de gândire sau chiar auto-umilire ca un fel de instinct de autoapărare Acest lucru este valabil mai ales pentru utilizarea sufixelor diminutive în cuvinte precum "bilet") "telefon", "cupă", "cafea", "scrisoare", "pagina ^ ka", "titlu" etc Astfel de cuvinte "politicoase", care s-au răspândit în ultima perioadă, au intrat în comunicarea noastră de vorbire din limba vernaculară urbană și, din păcate, nu indică deloc un nivel înalt de cultură umană Mai degrabă, aceste fraze dezvăluie o dorință inconștientă de a neutraliza eventuala iritabilitate sau lipsă de respect capitolul un om cu puțină putere de cealaltă parte a tejghelei, casa de marcat, la celălalt capăt al firului telefonic Au un ton încurajator, o dorință de a nu da peste asprime și, eventual, chiar grosolănie Același lucru este valabil și pentru utilizarea excesivă a prefixului "sub-" De exemplu, verbul "prompt" în rusă înseamnă una dintre cele două acțiuni: prima este negativă, asociată cu un indiciu într-o lecție sau un examen; al doilea este pozitiv, ca și cum ar fi un sinonim colocvial pentru verbul "a sfătui", adică ajutați la alegerea, luați una dintre deciziile posibile, apelând la experiența, vechimea interlocutorului: "Spuneți-mi, ce fel de program cultural este mai bine să le oferim partenerilor noștri străini?" Dar când ei spun: "Spune-mi, te rog, cât este ceasul?" - nu există situație de sfat, de alegere, de aceea verbul "sugerează" este folosit ilegal, în loc de "spune" ("Spune-mi, te rog ") Prefixul "sub-", însă, introduce în întrebare o conotație inutilă, parcă, de slăbiciune, invizibilitate a acțiunii, caracterizând astfel umilirea celui care pune întrebări Desigur, nu toți cei care folosesc acest cuvânt se simt umiliți Mulți oameni pur și simplu repetă ceea ce spun alții din insensibilitate față de limbaj Poate ei cred că e mai politicos așa Dar o astfel de politețe este un fals prieten al vorbitorului, nu-l recomandă bine Iar oamenii care sunt surzi la limbaj nu observă obsechiozitate și dependență în fraze precum "mâine vin la tine", "Voi sări după tine după muncă", "a corectat managerul", "colegii au sugerat" Vulgarismele și invectivele care sunt și în afara limbajului literar merită o discuție separată Vulgarismele sunt cuvinte sau expresii grosolane care caracterizează de obicei comportamentul animalelor, dar sunt redirecționate către o persoană Atunci când un animal este descris cu ajutorul acestor cuvinte, ele se încadrează perfect în limbajul literar ("bot", "boț", "cană", "pierce", "mâncă", etc ), dar, fiind adresate unui persoană, ei dobândesc un simț clar derogator și sunt percepuți ca o insultă directă Același lucru este valabil și pentru invectivă - abuz sincer, blesteme, i e cuvinte materne Din păcate, chiar și în rândul oamenilor destul de educați, există o credință larg răspândită că înjurăturile sunt firești Întrebări și sarcini pentru autocontrol pentru o persoană, deoarece servește ca paratrăsnet și îndeplinește un rol regulator pozitiv Așadar, cu mai bine de de ani în urmă, într-un jurnal medical englezesc scria: "Cel care a fost primul din lume care și-a certat tovarășii de trib în loc să-și taie craniul fără să spună un cuvânt rău, a pus astfel bazele civilizației " Și mulți dintre contemporanii noștri încă gândesc la fel De fapt, o persoană care recurge la vocabularul invectiv nu salvează deloc, dar cel mai adesea își "termină" partenerul de comunicare, arătându-i disprețul și lipsa totală de respect Despre ce fel de relație de afaceri putem vorbi după un astfel de demers? Prin urmare, trebuie amintit că limba nu este doar un indicator sensibil al dezvoltării intelectuale și morale a unei persoane, cultura sa generală, ci și cel mai bun educator O exprimare clară a gândurilor cuiva, alegerea exactă a cuvintelor, bogăția vorbirii formează gândirea unei persoane și abilitățile sale profesionale în toate domeniile activității umane Dezvoltarea culturii vorbirii Cum să-ți dezvolți discursul? Pentru a face acest lucru, trebuie să citiți mult, să învățați de la maeștrii cuvântului, să nu ratați performanțele oamenilor cu profesii creative Dar principalul lucru este următorul: "pentru a se naște rânduri originale și originale de vorbire, sunt necesare gânduri și sentimente originale și originale", a scris S Ya Marshak Nu poți simți și cunoaște cuvântul dacă nu simți și nu cunoști realitatea Privirea, meditarea, studierea lucrărilor marilor oratori este calea celor care doresc ca cuvântul lor viu să atingă inimile și sufletele Posesia unui cuvânt ridică pe bună dreptate proprietarul său deasupra altor oameni, permițându-i să experimenteze experiențe neobișnuite în ceea ce privește luminozitatea interioară Întrebări și sarcini pentru autocontrol Cum înțelegeți expresia "cultura vorbirii"? Sunteți de acord cu afirmația că cultura vorbirii unei persoane este un indicator al culturii sale de gândire? Cum să obțineți pronunția corectă a cuvintelor? Ce zici de a-ți crește vocabularul? Dați exemple de erori asociate cu alegerea inexactă a cuvintelor capitolul Cu ajutorul a ceea ce înseamnă limbajul se poate face vorbirea expresivă? Ce i se poate răspunde unei persoane care gândește: "Voi vorbi cum vreau și știu cum"? Ce înseamnă chemarea de a "vorbi clar"? Performanță publică Domnii în prezența vorbirii nu trebuie ținuți după cuvântul scris, ci doar oral, pentru ca nebunia tuturor să fie vizibilă Decretul lui Petru I Din istoria oratoriei Pregătirea pentru vorbirea în public Cum să câștigi și să păstrezi atenția publicului Finalizarea spectacolului Din istoria oratoriei Încă din cele mai vechi timpuri, oamenii au căutat să înțeleagă secretul impactului unui cuvânt viu: este un dar înnăscut sau este rezultatul unei învățări lungi și minuțioase și al autoeducației? Într-o anumită măsură, răspunsul la această întrebare este dat de retorică, acoperind următoarele domenii de cunoaștere: teoria vorbirii, arta vorbirii și oratorie Orice persoană care și-a pus sarcina de a stăpâni arta vorbirii în public trebuie să cunoască istoria și teoria retoricii și să fie capabilă să aplice aceste cunoștințe în practică Arta vorbirii este cea mai veche ramură a cunoașterii Istoria sa începe în Grecia antică, unde oratoria era generată de nevoile sociale Toată lumea cunoaște nume precum Socrate și Platon, Demostene și Aristotel La originile elocvenței romane au fost Cato cel Bătrân, Marcu Antoniu, frații Gracchi, Marcu Fabius Quintilian și mulți alții Nu doar un teoretician, ci și un orator strălucit, o personalitate remarcabilă a fost Mark Tullius Cicero ( - î Hr ) Lui îi aparține expresia populară: "Poeții se nasc, devin vorbitori" În celebrele sale tratate "Despre orator", "Oratorul", Cicero, descriind imaginea ideală a oratorului, acordă o atenție deosebită Performanță publică până la profunzimea conținutului discursului public Procedând astfel, și-a stabilit trei obiective: - să demonstreze adevărul faptelor prezentate; - oferă plăcere estetică; - să influenţeze voinţa şi comportamentul oamenilor, să inducă la activitate viguroasă Cicero era sigur că "cel mai bun orator este acela care, cu cuvântul său, îi învață pe ascultători, dă plăcere și le face o impresie puternică A preda este datoria oratorului, a face plăcere este o onoare acordată ascultătorului, dar este necesar să faci o impresie puternică! În Evul Mediu, elocvența bisericească a devenit genul dominant, iar predica bisericească a devenit cea mai comună formă de comunicare orală în masă Frumusețea, pompozitatea vorbirii vin în prim-plan Principiul principal nu este persuasiunea, ci sugestia Cea mai importantă abilitate este de a surprinde sentimentele și conștiința oamenilor Ulterior, scriitorii și gânditorii europeni B Pascal, M Montaigne, J La Bruyère, F Bacon și alții în lucrările lor au lăsat vorbitorilor o mulțime de sfaturi subtile și recomandări precise Ca și în retoricii antici, ei au acordat o atenție deosebită tehnicii vorbirii, manierelor și gesturilor De exemplu, L da Vinci scria: "Bun vorbitori, când vor să-și convingă ascultătorii de ceva, își însoțesc mereu cuvintele cu mâinile, deși unor proști nu le pasă de un astfel de decor și par a fi scaune de lemn pe podiumul lor " Dacă ne întoarcem la istoria Rusiei, atunci în primul rând ar trebui să evidențiem personalitatea lui M V Lomonosov ( - ) El a fost cel care a întreprins o reformă dificilă a limbii ruse, a pus bazele limbajului literar rusesc modern În lucrarea sa "A Brief Guide to Eloquence", el a scris: "Elocvența este arta de a vorbi elocvent despre orice problemă dată și, prin urmare, de a-i incita pe alții la propria părere " Lomonosov a dat o mulțime de sfaturi, observații utile, care, secole mai târziu, nu și-au pierdut relevanța și sunt folosite cu succes astăzi Deci, ce ar trebui să știe un om de afaceri modern despre arta de a vorbi în public? capitolul Pregătirea pentru vorbirea în public Destul de des, înainte de a vorbi în public, oamenii experimentează un sentiment de nesiguranță, sunt foarte îngrijorați, le este frică să se întâlnească cu publicul Acest lucru le afectează și starea fizică: unii sunt cuprinsi de tremur nervos, alții se înroșesc sau devin palid, alții încep să tremure în voce etc Ar fi extrem de tentant să argumentezi că sentimentul de stângăcie, frică și venerație în fața publicului poate fi depășit ușor și simplu Din păcate, nu este De ce? Pentru cei mai mulți dintre noi, a vorbi cu un prieten este o distracție normală și plăcută Și, în același timp, o conversație similară pe aceeași temă în fața unui public pare deja a fi ceva nefiresc și provoacă anxietate internă Ideea este că rolul tău se schimbă În viața de zi cu zi, participând la o conversație, rareori simțim presiunea altora și a mediului în care are loc conversația Știm că în orice secundă, găsindu-ne cu greu într-o situație dificilă, putem refuza să continuăm conversația și să ne eliberăm de orice responsabilitate pentru aceasta Situația este diferită atunci când ne arătăm în fața unui public, indiferent de mărimea și gradul de bunăvoință față de noi Stând în fața publicului, vorbitorul știe că trebuie să-și țină discursul până la sfârșit El realizează că el singur este singurul responsabil pentru întâlnirea cu publicul Fiind fără sprijinul obișnuit, o persoană se confruntă cu o serie de dificultăți Ca cauze ale rigidității și fricii de a vorbi în public, experții numesc cel mai adesea: - imersiunea excesivă în propriile experiențe; - subestimarea propriilor capacități; - lipsa experienței practice sau a memoriei unei performanțe nereușite (eșec); - Pregătirea insuficientă a vorbitorului pentru discurs Ultimul motiv merită să insistăm separat Personaj judiciar celebru din secolul al XIX-lea A F Koni a scris despre asta: "Pentru a ne îngrijora mai puțin înainte de discurs Performanță publică captivitate, trebuie să fii mai încrezător în tine și asta nu poate fi decât cu o pregătire mai bună Pregătirea pentru o performanță este o sarcină foarte importantă și responsabilă Include: - alegerea si justificarea temei; - definirea scopului; - colectarea, analiza si generalizarea materialului; - întocmirea unui plan și a scurtelor rezumate; - colectarea de informații despre audiență Un cunoscut om de stat, întrebat cât timp i-ar lua să se pregătească pentru un discurs la televizor, a răspuns: "Dacă trebuie să vorbesc minute, atunci îmi va lua o săptămână să mă pregătesc Dacă am o oră la dispoziție, atunci am nevoie de două zile Dacă nu există o limită de timp pentru "discursul" meu, atunci pot începe acum" De fapt, experiența arată că pentru fiecare minut al unui discurs, există o medie de - de minute de pregătire preliminară Atunci când alegeți un subiect pentru un discurs, ar trebui să plecați de la faptul că: - sunteți mai bine informat cu privire la această problemă decât publicul; Ceea ce vei vorbi este relevant pentru ascultători Titlul discursului trebuie să îndeplinească două cerințe: ) reflectă esența sa, adică exprimă ideea principală a discursului într-o manieră concisă; ) să fie de natură publicitară: să fie distractiv, să atragă atenția, să afecteze interesele celor cărora le este destinat, să trezească imaginația Capacitatea de a formula subiectul unui discurs este necesară nu numai pentru lectori, ci și pentru șefii de instituții, președinții de societăți pe acțiuni, directori de companii, directori de structuri comerciale, manageri, angajați etc Trebuie să vă pregătiți în avans pentru spectacol Posesia liberă a materialului este posibilă numai dacă este stăpânit ferm Pentru a pregăti material pentru o prezentare, trebuie să găsiți informații interesante în diferite surse, să le procesați corect, să le analizați, să le grupați cu pricepere și să le construiți Iar acest lucru necesită o cantitate enormă de timp capitolul Prin urmare, puteți folosi sfatul lui A Lincoln: nu încercați să vă așezați și să pregătiți un discurs în de minute Nu poți "coace" un discurs la comandă ca o plăcintă Discursul trebuie să iasă Gândește-te la asta în timpul tău liber, suportă-l, nu uita de asta zi sau noapte Discută-l cu prietenii tăi Faceți din el subiectul conversației Pune-ți tot felul de întrebări pe această temă Notează fiecare gând și exemplu care îți vine în minte și continuă să cauți Ideile, considerațiile, exemplele îți vor veni în diverse momente - când faci baie sau mergi la afaceri Pentru a face un discurs interesant, vorbitorul trebuie să definească clar scopul discursului său: - doar pentru a informa despre ceva; - explica; - interes; - convinge; - a convinge; - încurajează la acțiune; - a inspira; - distra; - obțineți sprijin etc În funcție de scop, discursul va avea forma potrivită: informațional, propagandistic, divertisment, forma reflecției etc Alegerea scopului vă permite să formulați clar ideea principală a discursului și determină strategia comportamentului vorbitorului Dacă se găsește suficient material și este bine gândit, atunci puteți continua să construiți un plan Sarcina planului este de a face discursul coerent, conectat logic și consistent În plus, este imperativ să pregătiți un rezumat sau un rezumat al discursului Rezumatul învață armonia și concizia prezentării, claritatea formulării Informarea preliminară despre ascultători este o altă condiție pentru succes Un șofer rezonabil nu se va urca la volanul unei mașini dacă nu cunoaște caracteristicile acestei mărci Este dificil să te bazezi pe succes dacă nu ai idee cât de cunoscători sunt ascultătorii cu privire la această problemă, de ce pot fi interesați, cum se leagă de problemele lor stringente R Hoff a remarcat: "Pentru a ajunge la inima ascultătorilor, trebuie să ieși din cazul ideilor tale și să privești subiectul cu ochii (de public)", iar pentru asta trebuie să te apropii cât mai aproape posibil Performanță publică cunoaște-ți viitorii tăi ascultători, "gătește" în mediul lor Hoff descrie un astfel de caz: "L-am întrebat odată pe unul dintre foștii mei șefi de ce a pregătit un discurs pe care urma să-l țină El a spus: "Vreau doar să le limpezesc mințile" Minunat Uimitor Uimitor Doar puțini oameni stau și așteaptă ca creierul lor să fie reîmprospătat Oamenii se așteaptă să le dai un gând care le-ar putea fi de folos " Pentru a simți bucuria comunicării cu publicul, "contracurent", așa cum spunea Stanislavski, satisfacția că cuvintele rostite au avut efect, trebuie nu numai să ai ceva de spus, ci și să știi să construiești un discurs Principalul lucru este dorința de a comunica cu publicul și încrederea că va funcționa Atunci discursul va fi inteligibil Începutul spectacolului Și iată-te pe podium Zeci de ochi te privesc Nu vă faceți griji! Încercați doar să vă concentrați și, pentru a face acest lucru, urmați aceste instrucțiuni: - nu incepeti spectacolul inainte de a ajunge la locul de munca (tribuna, masa); - tine o pauza scurta (nu mai mult de - secunde) pentru ca ascultatorii sa aiba ocazia sa te "examineze", sa se obisnuiasca cu tine; - plasați comod notele pe podium (plan de vorbire, rezumat, rezumate); - "atașați" mâinile astfel încât să nu interfereze cu voi (deoarece mâinile sunt cele care ne trădează entuziasmul în cea mai mare măsură) - puneți-le pe podium, pe marginea mesei, strângeți-le la nivelul centura, cu alte cuvinte, "trageți-vă împreună"; - inspectați cei prezenți prin stabilirea contactului vizual cu aceștia; și poți începe să vorbești! Prima frază conține întotdeauna un salut Nu trebuie să fie formal Dacă vorbitorul este bucuros să întâlnească publicul, are ceva de spus oamenilor, asta se va reflecta în privirea cu care se va uita la public, într-un zâmbet, într-o intonație prietenoasă Și dacă nu atunci ar fi bine să nu ia cuvântul deloc Hoff R Te văd gol Cum să te pregătești pentru o prezentare și să o ții cu strălucire M , S I capitolul Astfel, celebrul poet roman Horace a remarcat cu înțelepciune: "Cine a început bine își poate considera munca pe jumătate terminată" Prima impresie a ascultătorilor ar trebui să fie pozitivă, să inspire încredere că timpul nu va fi pierdut După pauza și salutul inițial, de obicei există încă o oarecare tensiune în cameră, similar cu ceea ce se întâmplă atunci când un străin intră în cameră "Ceea ce este el? Ce va spune? La ce sa te astepti de la el? gândesc cei prezenți Imaginați-vă acum că cel care a intrat a vorbit pe un ton oficial, stă ca unul de lemn și nu se uită la nimeni Ce fac ascultătorii în acest caz? Se închid în gândurile lor sau găsesc ceva de făcut Prin urmare, "primele cuvinte ale lectorului", a spus Koni, "ar trebui să fie extrem de simple, accesibile, de înțeles și interesante, ar trebui să distragă atenția, să "capteze atenția" " Primele fraze care vă permit să stabiliți un contact emoțional cu publicul se numesc început Există multe începuturi, aceste "cârlige" ciudate de discursuri Potrivit lui Koni, poate fi "ceva neașteptat, un fel de paradox, un fel de ciudățenie, ca și cum nu merge la obiect (dar de fapt legat de întreg discursul), o întrebare neașteptată și inteligentă etc " Alegerea unei opțiuni de start este o provocare creativă interesantă Pregătirile acasă sunt de dorit, dar nu se potrivesc întotdeauna cu momentul, iar aici vorbitorul va avea nevoie de acele calități pe care Lomonosov le-a considerat talentele necesare ale unui vorbitor: inteligență, gândire rapidă O altă opțiune câștig-câștig este să vorbești despre sentimentele tale despre întâlnirea de astăzi, acest subiect etc Exprimarea emoțiilor atrage întotdeauna atenția, dar aici este important să simțiți măsura Vorbitorii fără experiență încep adesea prin a-și cere scuze pentru că nu sunt pregătiți, dar acesta este cel mai prost tip de deschidere Dacă vorbitorul însuși are o părere slabă despre el însuși și despre prezentarea sa, cum va reacționa publicul la el? "Acesta este ultimul lucru pe care trebuie să-l anunți public despre insolvența ta Necazul este că, la ce bine, se va putea dovedi", a argumentat un umorist Simțind că atenția ascultătorilor a fost câștigată, puteți trece la introducerea subiectului Performanță publică Aristotel în Retorică, parcă ar fi anticipat disputele moderne, a scris: "Datoria de a trezi atenția ascultătorilor atunci când este necesar revine în egală măsură tuturor părților vorbirii, deoarece atenția slăbește în toate celelalte părți mai devreme decât la început Prin urmare, este ridicol să plasăm [acest efort] la început, când toată lumea ascultă cu cea mai mare atenție " Fiind autosuficient, un început prea luminos își pierde în mare măsură semnificația și chiar dăunează Interesul ascultătorilor ar trebui să crească, fiecare parte ulterioară ar trebui să fie mai puternică decât cea anterioară În practică, se întâlnește adesea contrariul - cu un început spectaculos, uimitor și o continuare "gri" Nu este greu să ridici un exemplu viu, un citat, o imagine Este mult mai dificil să organizezi întreaga prezentare Un început bun este doar jumătate din bătălie Este important să păstrați atenția audienței și să închideți cu pricepere discursul Cum să câștigi și să păstrezi atenția publicului Unul dintre marii satiriști, S Johnson, a spus odată despre contemporanul său: "Nu este doar plictisitor în sine, dar chiar cu aspectul său îi plictisește pe cei din jur" Această afirmație poate fi considerată corectă în raport cu mulți vorbitori Foarte des totul devine clar după prima propoziție rostită, iar dacă nu are succes, atunci devine imposibil să atragi atenția ascultătorilor De aceea se pune problema "imaginei vorbitorului" Nu ne referim la o persoană reală care vorbește cu un public Vorbim despre construirea imaginii de care are nevoie vorbitorul, despre o anumită impresie pe care vorbitorul o face ascultătorilor cu discursul său Este foarte important să vă adresați ascultătorului Mulți oameni le este greu să știe exact cum să se adreseze ascultătorilor Dacă mai devreme adresa era lungă și ornamentată, cu deferență exagerată, cu multiple enumerari ale celor prezenți, acum situația s-a schimbat În ultimele decenii, adresa, ca și vorbirea în sine, a devenit mai simplă și mai de afaceri Contactul cu ascultătorii se stabilește într-o manieră sinceră și prietenoasă, dar la distanță Dacă ascultătorii sunt necunoscuți, atunci adresa trebuie să fie respectuoasă, dar nu servilă, iar pentru a o folosi corect este nevoie de ceva experiență și un fel de fler fin capitolul În plus, atitudinea față de ascultător, față de public este foarte importantă Atât subestimarea, cât și supraestimarea trebuie evitate Este întotdeauna mai ușor să vorbești cu un grup omogen de ascultători Este mult mai greu să vorbești în fața unui public eterogen Unii vorbitori, având stăpânit strălucit discursul academic, nu vorbesc limba populară, ceea ce îi împiedică să se adapteze cu ușurință și să comunice liber în orice public Ar trebui să te pui mereu în postura unui ascultător, mai ales dacă există o anumită opinie în discurs Este important ca vorbitorul nu doar să-și imagineze pe ascultător, ci și să-l simtă Care sunt oamenii ăștia care mă ascultă? Ce cred ei, ce simt, ce știu, ce ar dori să audă și ce ar trebui să le spun? Ceea ce vreau să spun va fi nou pentru ei sau bat la o uşă deschisă? Următoarele sunt în mod tradițional distinse ca condiții pentru menținerea atenției la performanță Conținutul discursului este o informație nouă necunoscută audienței sau o interpretare originală a faptelor cunoscute, idei interesante, analiza problemei Disponibilitatea informațiilor - prezentarea materialului, ținând cont de nivelul cultural și educațional al elevilor, experiența lor de viață Amintiți-vă: mulți oameni aud doar ceea ce vor să audă Empatie și încredere - ele apar atunci când vorbitorul descrie cu entuziasm evenimente care afectează sentimentele și interesele audienței, conectând subiectul vorbirii cu propria experiență, cu propriile gânduri O manieră relaxată de prezentare se manifestă în postură, gesturi, expresii faciale și sunetul vocii vorbitorului Gesturile care vin "din inimă" sporesc efectul vorbirii, îl fac mai expresiv Până la urmă, în timpul spectacolului ai nu doar ascultători, ci și spectatori Cel mai bine este atunci când postura și gesturile din timpul spectacolului sunt calme și nu neglijente și sfidătoare Când ascultătorul vede o siluetă care se grăbește în fața lui, devine iritat Gesturile sunt fundamentul oricărui limbaj Nu vă fie teamă să le folosiți, dar amintiți-vă: ) aproximativ % din gesturi trebuie făcute deasupra taliei Gesturile făcute cu mâinile sub talie înseamnă adesea incertitudine, eșec, confuzie; Performanță publică ) coatele nu trebuie să fie mai aproape de cm de corp O distanță mai mică va simboliza insignificanța și slăbiciunea autorității tale; ) gesticulează cu ambele mâini Cel mai dificil lucru este să începi să folosești gesturi Convingerea și emoționalitatea vorbitorului, care nu numai că mențin atenția audienței asupra problemei, dar și permit ca audiența să fie infectată cu atitudinea față de aceasta Înțelepciunea răsăriteană spune: "Tu, cel care vorbește, nu vei convinge pe nimeni când nu ai în inimă ceea ce iese din limbă" Pauze - în timpul pauzelor are loc înțelegerea a ceea ce s-a spus, devine posibil să se pună o întrebare Trebuie amintit că o persoană poate asculta activ în medie minute Apoi, trebuie să faceți o pauză sau să vă îndepărtați, să aduceți un fapt interesant Ca tehnici speciale care permit nu numai să păstreze atenția audienței în timpul discursului, ci și să le transmită ideea principală, experții în oratorie numesc următoarele Dramatizarea vorbirii - o reprezentare emoțională și vizuală a evenimentelor legate de subiect Repetiție - repetarea repetată a aceluiași cuvânt sau frază pentru a evidenția pe cel mai semnificativ din frază Există un număr mare de tipuri de bază de repetare: repetarea textuală ("nimeni, absolut nimeni nu are dreptul să facă asta!"); repetare parțială ("Mi-am mustrat o dată adversarul, l-am mustrat a doua oară"); repetare extinsă De exemplu, Cicero nu s-a limitat la o afirmație rea: "Toată lumea te urăște, Piso" El a continuat mai departe, detaliind: "Senatul te urăște , călăreții romani nu-ți pot suporta vederea , poporul roman îți dorește moartea , toată Italia te blestemă" Iată un alt exemplu de repetare extinsă "Vă rugăm să luați în serios poziția noastră în această chestiune Atunci, numai atunci, numai atunci este posibil să găsim o soluție comună Cu toate acestea, este foarte important să ne amintim că o doză mică de repetare are un efect încurajator și prea mult - o mustață capitolul scuipat sau dezamăgitor Arta oratoriei constă în a prezenta repetarea ca și când tocmai s-ar fi născut; Citate - referiri la autorități care decorează discursul, dacă nu se abuzează de citate Contrastul - ar trebui să fie clar, dar neașteptat pentru ascultător De exemplu, politicianul american R Nixon a avut un mare succes când a anunțat într-unul dintre discursurile sale: "Hrșciov a strigat americanilor: "Nepoții tăi vor fi comuniști!" Răspundem: "Dimpotrivă, domnule Hrușciov, sperăm că nepoții dumneavoastră vor trăi liber!" Sugestie - o tehnică spectaculoasă care clarifică, accentuează afirmația De exemplu: "Nu trebuie să vă explic în detaliu ce consecințe va avea acest eveniment ", "Știți deja la ce mă refer " Provocare - o afirmație care determină publicul să nu fie de acord (și, prin urmare, îi atrage atenția), și apoi permite vorbitorului, împreună cu ascultătorii, să ajungă la concluzii constructive Umorul este o tehnică clasică care poate fi folosită pentru a ameliora tensiunea emoțională Cu toate acestea, simțul umorului este un dar firesc Și dacă nu este dezvoltat, trebuie măcar să fie conștient de ea Devine jenant când vezi o persoană pe podium, care se face să râdă din greu Când se recurge la o glumă, nu trebuie să uităm cuvintele lui Pisarev: "Când râsul, jocul și umorul servesc ca mijloc, atunci totul este bine Când devin scopul, atunci începe desfrânarea mentală Toate tehnicile enumerate aici interacționează între ele prin mai multe conexiuni și, uneori, un instrument este integrat în altul Trebuie avut în vedere că nu se recomandă aplicarea lor prea strânsă, altfel acțiunea lor devine plictisitoare Mulți dintre vorbitori folosesc aceste instrumente în mod inconștient, dar atunci când pregătiți un discurs, trebuie să le integrați în mod conștient în structura sa Tehnicile oratorice trebuie prezentate integral în vorbire Mulți vorbitori le place să folosească proverbe, proverbe, expresii Într-adevăr, ei nu sunt numai Performanță publică decorați discursul nostru, dar, cel mai important, cu acuratețe, pe scurt și în mod expresiv sunt capabili să transmită cel mai complex sens: "Un bărbat a fost supărat pe maestru timp de trei ani, dar maestrul nu a știut", "Dacă inima este neagră, atunci limba de aur nu va ajuta", "Ei ucid cu un cuțit într-un loc pustiu, într-un cuvânt ucid în public", etc Sfârșitul discursului Ai făcut un discurs Ei și-au prezentat punctul de vedere, susținându-l cu informațiile necesare Ascultătorii v-au înțeles, v-au acceptat poziția Dar asta nu înseamnă că sarcina ta este finalizată O reprezentație publică de succes poate fi luată în considerare doar după care publicul știe să folosească informațiile primite Cu alte cuvinte, ar trebui să existe un rezultat al performanței tale Vorbirea lipsită de un rezultat concret este timp pierdut Pentru a evita acest lucru, discursul trebuie să aibă un final Iată câteva sfaturi care te vor ajuta să-l aliniezi Asigurați-vă că rezumați, repetați pe scurt esența a ceea ce s-a afirmat în concluzie, amintiți publicului punctele principale ale discursului dvs Așa cum a spus un politician irlandez, "Mai întâi spuneți publicului ce veți spune, apoi spuneți-le și apoi spuneți-le ce ați spus deja " Lectorii cu experiență consideră că este mai bine să încheiați prezentarea cu un minut mai devreme decât mai târziu Dacă discursul se apropie de sfârșit și ascultătorii dau semne de oboseală, este mai bine să luați în considerare încheierea discursului "Asigurați-vă că anunțați că veți termina în curând, altfel ascultătorii ar putea avea o bucurie neașteptată", a scris un umorist Se întâmplă, însă, că, încercând să spună totul, vorbitorul să fie atât de purtat încât să-i aducă pe ascultători la epuizare sau la proteste violente Unii vorbitori în astfel de cazuri urează cu bucurie tuturor sănătate sau aruncă o linie: "Am totul" Sună banal, pentru că se știe că ultima impresie este cea mai puternică, iar dacă nu există o concluzie, esența discursului scapă audienței Explicați participanților cum să folosească informațiile primite și chemați-i la acțiuni specifice Dacă este cazul, încercați să faceți finalul discursului plin de umor ("Când vă luați rămas bun de la public, lăsați-l să râdă", sfătuiește Carnegie) capitolul Spectacolele sunt bine primite, sfârșitul cărora ecou începutul Ei trezesc emoții pozitive, înveselesc Încheiați prezentarea cu un compliment sincer adresat audienței, recunoștință pentru atenție și o expresie a Speranței pentru înțelegere reciprocă Și mai este un punct foarte important Este necesar să răspundeți la întrebările publicului Acesta este un test serios, care uneori poate anula chiar și cea mai reușită performanță După cum a notat A I Herzen, "răspunsurile goale Omorâți întrebările corecte și distrați mintea de la caz" Răspunsul la întrebare ar trebui să fie cât mai scurt și concis posibil Pentru a răspunde corect la întrebarea adresată, este necesar să înțelegem esența acesteia Dacă întrebarea este formulată Neclară, verbosă, reformulați-o și repetați-o cu voce tare Dacă întrebarea este pusă clar, dar în liniște, trebuie repetată pentru toată lumea Întrebările clarificatoare sunt întotdeauna binevenite Întrebările de clarificare trebuie să primească răspuns Replicile sunt inacceptabile: "Ți-am spus despre asta!" sau "Cum ai putut să nu înțelegi!" Nu evita niciodată întrebările care sună ca o provocare capricioasă și care sunt asociate cu dorința de a verifica poziția atacatorului Răspunsul trebuie să fie obligatoriu, trebuie doar să menții reținerea și simțul umorului Trebuie amintit că există întrebări "nevinovate" care apar de obicei după ce vorbitorul a răspuns Y^e la toate întrebările Aceasta este de obicei o întrebare al cărei scop este de a deruta vorbitorul și de a-l forța să facă o declarație pe care nu ar trebui să o facă La astfel de întrebări se răspunde de obicei cu: "Îmi pare rău, dar nu sunt autorizat să fac astfel de declarații" sau "Nu pot răspunde la această întrebare acum, voi răspunde data viitoare", etc Arta de a răspunde la întrebări se îmbunătățește de la performanță la performanță Și o autoanaliză mai obiectivă a fiecărei performanțe este foarte importantă Acestea sunt anumite abilități pentru perfecționarea abilităților Și amintiți-vă: nu ar trebui să vorbiți "pe o bucată de hârtie"! Citind textul, vorbitorul speră să transmită conținutul mesajului său în cea mai completă formă Cu toate acestea, atunci când vorbitorul este cufundat în lectură, este dificil pentru ascultători să-și rețină atenția pentru o lungă perioadă de timp, deoarece vorbirea scrisă și vorbirea orală - Caracteristicile morale și psihologice ale disputei sunt forme diferite de limbaj În același timp, unii ascultători adorm, alții se luptă cu asta O comparație interesantă a fost folosită de fizicianul laureat al Premiului Nobel William Bragg, exprimându-și părerile despre arta conversației științifice: mergi și conduci lângă el în mașină Astfel, vorbirea în public necesită o pregătire serioasă a vorbitorului Numai în acest caz va avea un contact bun cu publicul, discursul său va impresiona și va fi amintit de public mult timp Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce contribuie la stabilirea contactului cu ascultătorul? Ce rol joacă întrebările din partea publicului? De ce este de preferat să răspundem scurt la întrebările publicului? Cicero a atras atenția asupra faptului că în orice moment sunt mult mai puțini oratori buni în stat decât lideri militari sau oameni de știință cunoscuți Este adevărată această afirmație pentru vremea noastră? Cum poți explica asta? Cum să păstrezi atenția ascultătorilor? Și dacă sunt entuziasmați după discursul vorbitorului anterior, cum le atrageți atenția? Vorbește între colegi cu un mesaj Urmăriți reacția publicului, gestionați-i atenția Ce impresie le-a făcut performanța ta? Ce ar trebui luat în considerare în viitor? Caracteristicile morale și psihologice ale disputei Un adversar care îți expune greșelile este mult mai util decât un prieten care le ascunde Leonardo da Vinci Cea mai bună modalitate de a afla ce este bine și ce este greșit nu este să le leci pe ceilalți, ci să vorbești, să discutăm și să argumentezi J Nehru capitolul Dispute: mituri și realitate Principiile unei dispute oneste Trucuri permise și nepermise Disputa: mituri și realitate Având în vedere trăsăturile morale și psihologice ale litigiului, nu ne vom opri asupra dovezilor, erorilor logice și argumentelor folosite în dispută (aceasta va fi discutată mai târziu) Vom fi interesați de principiile generale de comportament ale participanților la dispută, caracteristicile lor psihologice și metodele de influențare a adversarilor Cunoștințele de etică și psihologie sunt concepute pentru a ajuta un om de afaceri să aleagă tactica potrivită de comportament într-o dispută În primul rând, trebuie remarcat faptul că în mintea noastră există o mulțime de concepții greșite cu privire la esența disputei și la modalitățile eficiente de a ne comporta în ea Să încercăm să identificăm cel puțin pe cele mai comune dintre ele (Tabelul ) Tabelul Mituri și realitate a ideilor despre dispută Nu Realitate iluzie Adevărul se naște într-o dispută Adevărul nu se naște într-o dispută, ci se manifestă, pentru că există în afară de dispută Durata litigiului depinde în mod direct de importanța subiectului litigiului Cu cât motivul este mai banal, cu atât disputa este mai lungă Cel de partea căruia adevărul câștigă disputa Cel care își justifică mai logic și mai rezonabil poziția câștigă disputa Cu cât este mai emoționant, cu atât mai convingător Cel care vorbește mai mult are șanse mai mari să câștige argumentul Dacă adversarul tău vorbește mai mult decât tine, îți este mai ușor să detectezi o eroare în raționamentul lui Lasă-l să facă cât mai multe greșeli Câștigătorul în dispută primește respectul și recunoașterea învinsului Dacă vrei să câștigi o persoană, lasă-l să câștige argumentul (amintește-ți proverbul: dacă crezi că justiția a câștigat, încearcă să-l convingi pe cel învins) Caracteristicile morale și psihologice ale litigiului Principiile argumentării corecte Este clar că concepțiile greșite existente pot fi depășite doar prin învățarea artei de a argumenta, capacitatea de a conduce un dialog Și pentru început, merită să vă familiarizați cu principalele componente ale culturii disputei Definiți clar subiectul și scopul disputei și nu vă abateți Trebuie să poți duce disputa până la capăt, adică fie până când teza adversarului este infirmată, fie până când corectitudinea acestuia este recunoscută Renunță la ideea că ai " % dreptate" și, prin urmare, te vor crede pe cuvânt Ar trebui pregătite argumente rezonabile și consistente Definiți cu precizie conceptele de bază pentru a nu argumenta despre lucruri complet diferite Familiarizați-vă cu ideile adversarilor din gura lor, și nu din buzele interpreților lor Ascultă cu atenție și analizează toate argumentele prezentate Nu căutați diferențe în pozițiile voastre, ci mai presus de toate punctele comune Nu vă fie frică să puneți întrebări, clarificați Nu vă personalizați: discutați problema, dar nu și calitățile personale ale interlocutorilor Trucuri permise și nepermise Găsirea unor argumente puternice și convingătoare este o sarcină destul de dificilă Nu există reguli speciale de învățat aici Multe depind de o bună cunoaștere a subiectului disputei, de erudiția generală a polemistului, de inventiva și duhul lui iute, de viteza de reacție, de rezistență și stăpânire de sine, de înțelegerea situației actuale Cu toate acestea, atunci când alegeți aceste argumente sau alte argumente, trebuie avut grijă ca acestea să afecteze nu numai mințile ascultătorilor, ci și sentimentele acestora După cum a afirmat Helvetius, "există oameni care trebuie să fie uluiți pentru a fi convinși" Prin urmare, ar trebui să cunoaștem cele mai eficiente metode psihologice de influențare a adversarilor în cursul unei dispute Folosirea umorului și a ironiei este considerată eficientă Aceste instrumente ajută la dezamorsarea unei situații tensionate, creează o anumită stare de spirit atunci când se discută probleme sensibile și îi ajută pe polemiciști să reușească într-o dispută capitolul VV Mayakovsky le-a folosit cu pricepere Iată câteva dintre dialogurile sale cu publicul: - Eu și prietenul meu am citit poeziile tale și nu am înțeles nimic "Trebuie să ai camarazi deștepți - Maiakovski, de ce porți un inel pe deget? Nu ți se potrivește - Asta pentru că nu mi se potrivește chipului și îl port pe deget, și nu pe nas Dar este imposibil să abuzezi de vrăjitori într-o dispută, mai ales dacă se discută probleme serioase de afaceri Mai mult, pentru a acoperi lipsa de conținut a răspunsului cu ajutorul lor Adesea există o tehnică precum "aducerea la absurd", "reducerea la absurd" Esența sa este de a arăta falsitatea tezei sau a argumentului, întrucât consecințele care decurg din aceasta contrazic realitatea Destul de comună în discuții și polemici este "greva de întoarcere", sau așa-numita tehnică bumerang Sensul ei este următorul: teza sau argumentul se întoarce împotriva celor care au exprimat-o, în timp ce forța loviturii crește de multe ori Un exemplu poate fi dat ca ilustrație Odată, Goethe se plimba prin parc Pe poteca, pe unde putea trece o singură persoană, a întâlnit un critic care a vorbit extrem de negativ și tăios despre lucrările sale Când s-au întâlnit, criticul s-a mâniat: "Nu las niciodată loc proștilor" - Eu, dimpotrivă, răspunse Goethe și, zâmbind, făcu un pas în lateral O variantă a "grevei de întoarcere" este considerată a fi tehnica "catch-up" În timpul discuției despre o problemă controversată, polemiștii aruncă adesea remarci de altă natură Capacitatea de a folosi remarca adversarului pentru a-și întări propria argumentare este o tehnică eficientă în polemici Este adesea folosit în discursuri la congrese, conferințe și mitinguri De exemplu, Honore de Balzac, scriitor începător fiind, a trăit adesea în sărăcie Aproape în fiecare săptămână venea la editorul său zgârcit și îi cerea bani în contul viitoarei taxe Dar într-o zi, vigilentul secretar al editurii i-a blocat drumul scriitorului: Caracteristicile morale și psihologice ale disputei - Scuze, domnule Balzac, dar editura nu acceptă astăzi "Nu este nimic, principalul lucru este să dăruiești", a răspuns scriitorul Uneori, în loc să discute despre meritele unei anumite prevederi, ei încep să evalueze meritele și demeritele persoanei care a prezentat-o O astfel de tehnică în polemică se numește "argument cu o persoană" Are un impact psihologic puternic, mai ales atunci când este folosit împreună cu alte argumente credibile și valide Dar ca dovadă independentă, este considerată o eroare logică, constând în înlocuirea tezei în sine cu referiri la calitățile personale ale celui care a prezentat-o O variantă a tehnicii "argument la o persoană" este o tehnică numită "apel către public" Scopul acestei tehnici este de a influența sentimentele ascultătorilor, opiniile, interesele acestora, pentru a convinge vorbitorul Este recomandat să folosești tehnica "deviarii unei obiecții" dacă ești foarte confuz, nervos, toate gândurile ți-au "dispărut" brusc Pentru a nu-i arăta inamicului starea ta, poți începe să vorbești despre ceva străin cu o voce fermă și încrezătoare Recepție "răspuns cu o întrebare la o întrebare" Nedorind să răspundă la întrebarea pusă sau având dificultăți în a găsi un răspuns, polemistul pune o întrebare contrară întrebării adversarului Dacă adversarul începe să răspundă, atunci aceasta înseamnă că a căzut pentru truc Nu ne-am propus să luăm în considerare toate metodele folosite în dispută și nu este nevoie de acest lucru Este important să înțelegeți că acestea sunt justificate moral și psihologic și pot fi folosite cu succes într-o dispută Dar, alături de ele, există și așa-zisele trucuri și trucuri nepermise (necinstite) care duc disputa într-o fundătură, privându-l de esența sa cognitivă și transformând-o într-o ceartă Ele se bazează pe o bună cunoaștere a particularităților psihologiei oamenilor și a slăbiciunilor naturii umane De regulă, aceste trucuri conțin elemente de viclenie și înșelăciune totală Să le luăm în considerare mai detaliat Pariază pe rușinea falsă Se știe că oamenii vor adesea să pară mai buni decât sunt cu adevărat, le este frică capitolul lasa-te in ochii celorlalti Tocmai pe această dorință de a arăta mai bine joacă unii polemici cu experiență De exemplu, invocând o concluzie nespusă sau chiar falsă, adversarul o însoțește cu frazele: "Tu, desigur, știi că știința a stabilit de mult "; "Încă nu știi?"; "Este un fapt cunoscut ", etc Astfel, se pune un pariu pe falsa rușine Dacă o persoană nu admite că nu știe acest lucru, atunci este "în cârligul" inamicului și este forțată să fie de acord cu argumentele sale "Ungerea argumentului" Un argument slab, care poate fi ușor respins, este însoțit de complimente adresate adversarului În astfel de cazuri, ei spun următoarele: "Tu, ca persoană inteligentă, nu vei nega "; "Toată lumea este conștientă de onestitatea și integritatea ta, așa că tu "; "O persoană care nu este suficient de educată nu va aprecia, nu va înțelege argumentul dat, dar tu " Uneori, dușmanului i se dă subtil să înțeleagă că este tratat personal cu un respect deosebit, inteligența lui este foarte apreciată și meritele îi sunt recunoscute Arta de a "unge un argument" a fost stăpânită excelent de Cicikov Atingându-și cu insistență scopul, eroul lui Gogol a împărțit cu generozitate complimente în dreapta și în stânga Referire la vârstă, educație, poziție Destul de des întâlnim astfel de argumente: "Trăiește până la vârsta mea, apoi judecă"; "Mai întâi obțineți o diplomă și apoi vorbim"; "Ia locul meu, atunci te vei certa" etc Cu toate acestea, este bine cunoscut faptul că o persoană care este mai în vârstă, care are studii superioare sau ocupă o anumită funcție, este departe de a avea întotdeauna dreptate (poziția și poziția nu sunt armuri împotriva greșelilor) De aceea, în cazul utilizării unei astfel de tehnici, este necesar să se ceară adversarului să aducă argumente mai ponderale și convingătoare Luând conversația deoparte Se observă într-o situație în care participanții la discuție le este greu să găsească argumentele necesare pentru a evita înfrângerea și, prin urmare, în orice mod posibil, deturnează conversația în lateral, distrag atenția adversarilor cu probleme secundare Caracteristicile morale și psihologice ale litigiului Demascarea inamicului, discutarea calităților sau acțiunilor sale personale Referitor la acest tip de trucuri, S I Povarnin scrie: "Acesta este unul dintre tipurile de "strângere a gurii" inamicului și nu are nimic de-a face cu o luptă cinstită într-o dispută pentru adevăr Ca metodă de mustrare, aceasta poate fi necesară și adesea necesară Dar denunțul și o dispută sinceră pentru adevăr, ca o luptă a gândirii cu gândul, sunt două lucruri incompatibile Ton încrezător în sine, peremptoriu Probabil, fiecare dintre noi s-a întâlnit cu un interlocutor care a vorbit cu aplomb, voce inspirată Simțim din punct de vedere psihologic că el apasă asupra noastră Într-adevăr, atunci când inamicul se comportă foarte încrezător, fără a avea niciun motiv pentru asta, noi, chiar dacă ne simțim bine, începem să ne îndoim de poziția noastră Și dacă nu am înțeles suficient problema, atunci în general cedăm în fața ei "Citind în inimi" Unul dintre trucurile pe care argumentații le folosesc adesea Esența ei constă în faptul că nu se analizează atât poziția și argumentele adversarului, cât mai degrabă motivele care se presupune că îl fac să vorbească astfel ("Spuneți asta din milă pentru el"; "Sunteți forțat să spună asta în interesul organizației tale"; "Tu însuți înțelegi că te înșeli") etc "Greșeală de multe întrebări" Oponentului i se pun simultan mai multe întrebări diferite sub masca uneia și necesită un răspuns imediat da sau nu Dar adevărul este că subîntrebările incluse în această întrebare sunt direct opuse una cu cealaltă: una dintre ele necesită răspunsul "da", iar cealaltă - "nu" Respondentul, fără să observe acest lucru, dă un răspuns doar la una dintre întrebări Cel care pune întrebări profită de acest lucru, aplicând în mod arbitrar răspunsul dat unei alte întrebări și confuzând adversarul Acest truc a fost folosit încă din antichitate Evaluare ironică sau negativă a problemei Uneori, polemiciștii încep să fie ironici cu privire la întrebările adversarului lor ("Puneți întrebări atât de "profunde""; "Și vă considerați serioasă întrebarea?"; "Puneți o întrebare atât de dificilă încât îi cedez" etc ) sau dă-i o evaluare negativă ("Aceasta este o întrebare naivă"; "Această întrebare sună apolitică"; "Acesta este un câine" capitolul matism"; "Aceasta este o întrebare imatură", etc ) Astfel de fraze au un efect psihologic negativ asupra inamicului, deoarece arată o atitudine lipsită de respect față de el ca persoană și permit persoanei care rostește astfel de fraze să evite întrebările puse, lăsându-le fără răspuns Astfel, cunoscând principalele trucuri permise și ilegale la care recurg adversarii într-o dispută, putându-le recunoaște și, dacă este cazul, să le neutralizezi, vei obține fără îndoială succes După cum se spune, cel care este prevenit este prearmat Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce este necesar pentru ca adevărul să se nască cu adevărat într-o dispută? De ce o dispută se transformă foarte des într-o ceartă? În ce cazuri recurg polemiciștii la trucuri și metode interzise? Dați exemple de situații în care ați reușit (sau nu ați putut) să vă protejați de trucurile interzise într-o ceartă Mecanisme psihologice de influență asupra unui partener O persoană nobilă își impune cerințe, o persoană scăzută - față de ceilalți Confucius Dacă unul sau două cuvinte prietenoase pot face o persoană fericită, trebuie să fii un ticălos pentru a-i refuza acest lucru T Peng Caracteristicile mecanismelor de influență psihologică Semne de atenție în comunicare Tehnici de formare a atractiei Caracteristicile mecanismelor de influență psihologică Dacă analizăm cel puțin una dintre zilele noastre trecute, vom constata cu siguranță că în procesul de comunicare cu oamenii am făcut unele greșeli Mecanisme psihologice de influență asupra unui partener scoruri sau ceva nu a ieșit așa cum ne-am dorit, deși în planul strategic totul părea a fi dinainte gândit De ce se întâmplă asta? Motivele pot fi multe, dar unul dintre cele mai frecvente este nedorința noastră de a influența psihologic competent un partener și atitudinea acestuia față de noi, de a gestiona comunicarea Mecanismele eficiente de influență psihologică asupra unui partener de comunicare includ următoarele: - Atașamentul, care este rezultatul obișnuirii cu oamenii unii cu alții În anii de studiu sau de muncă în comun se dezvoltă relații bune, a căror "rupere" este adesea dureroasă; - simpatie - dispoziție emoțională, atracție direcționată către cineva, creând un fundal psihologic neobișnuit de cald de comunicare; - încredere Dacă atașamentul și simpatia sunt o orientare inconștientă (emoțională) față de cineva, atunci încrederea acționează ca o credință într-o anumită persoană sau în unele dintre calitățile sale De multe ori este greu de fixat care componentă psihologică - subconștient sau conștient - a jucat aici un rol decisiv, dar singurul lucru care este incontestabil este că fără simpatie nu se formează încrederea Încrederea este o grămadă de sentimente și o atitudine evaluativă Fiabilitatea relațiilor depinde în mod decisiv de echilibrul de încredere care s-a dezvoltat între oameni; Respectul este recunoașterea voluntară a importanței unei persoane, a statutului său Cererea de respect trebuie susținută de prezența unor date remarcabile de la cel care o caută (respectul nu poate fi cerut, trebuie câștigat) Toate aceste mecanisme nu există izolat unul de celălalt și unul nu poate fi favorizat față de celelalte Semne de atenție în comunicare Un rol la fel de important in stabilirea relatiilor pozitive sau negative in comunicare il au semnele de atentie, precum un compliment, lauda, sprijin Complimentele sunt cuvinte care contin o usoara exagerare a meritelor pe care interlocutorul vrea sa le vada in sine Desigur, fiecare dintre noi este încântat să audă complimente adresate nouă În același timp, ne dăm seama că ceea ce s-a spus - capitolul deși unul mic, dar totuși o exagerare De ce vrem să auzim atât de mult? În esență, un compliment conține un mecanism psihologic de sugestie Dacă unei persoane i se spune adesea: "Ești inteligent" sau "Fă o treabă grozavă cu asta", deși în realitate acest lucru nu este în întregime adevărat, atunci după un timp va crede cu adevărat în abilitățile sale și se va strădui să-și realizeze potenţial În efectul sugestiei, există, parcă, o satisfacție absentă a viselor, dorințelor, nevoilor unei persoane în îmbunătățirea unora dintre trăsăturile sale De fapt, nevoia nu va fi pe deplin satisfăcută, dar sentimentul satisfacției sale, apariția emoțiilor pozitive pe această bază, va fi real Un compliment diferă de lingușire tocmai prin aceea că conține o ușoară exagerare Lingușitorul exagerează mult demnitatea interlocutorului De exemplu, comparați: "Această culoare ți se potrivește cu adevărat" (compliment) și "Tu ești cea mai frumoasă" (măgul) Linguşirea este mai grosolană şi mai probabil să fie respinsă din cauza neplauzibilităţii Dar sunt oameni cărora le place lingușirea și asupra cărora funcționează impecabil Cel mai eficient compliment este pe fondul unui anti-compliment față de sine O astfel de metodă contrastantă încurajează interlocutorul să răspundă la politețe Iar un schimb de plăcere este un început bun pentru orice comunicare (în orice caz, mai bine decât un schimb de bătăi și atacuri) Cu toată banalitatea sa, un compliment conține o serie de semnificații și o anumită tehnologie care nu poate fi încălcată fără pericolul de a transforma un compliment într-o "ac de păr" obișnuită sau batjocură Partea complementară a declarației ar trebui să fie cât mai scurtă posibil, să nu conțină mai mult de unul sau două gânduri, să fie simplă în design și evident ușor de înțeles Într-un compliment, este important nu numai ceea ce se spune, ci și modul în care se spune Este necesar, în special, să eviți frazele ambigue care pot provoca sentimente și asocieri complet diferite pe care te bazezi De exemplu, zâmbetul unei persoane care face un compliment poate da cuvintelor un sens invers, care va fi perceput ca ironie Noțiuni de bază pentru complimente Concentrarea atenției nu atât asupra exteriorului, cât asupra calităților interne, spirituale ale unei persoane Mecanisme psihologice de influență asupra unui partener Desigur, este mult mai ușor să faci un compliment cu privire la aspectul unei persoane, dar făcând acest lucru subliniem că pentru noi, aspectul este mult mai important decât calitățile interne ale unei persoane în general și ale acesteia în special Așadar, celebra femeie de afaceri americană Doris Duke a spus: "Nu-mi place când aud complimente că sunt frumoasă - asta înseamnă că nu observă alte proprietăți umane minunate în mine" Într-adevăr, o persoană este ca un muzeu: principalul lucru nu este fațada sa, ci comorile care sunt depozitate în interior Și în loc de complimentul obișnuit fără tact: "Ai o siluetă grozavă", ar merita să spui o frază măgulitoare: "Respect cu adevărat disciplina care te ajută să fii într-o formă atât de grozavă" Acordarea atenției nu numai la ceea ce este evident, ci și la virtuțile ascunse ale unei persoane Comentând calitățile pozitive foarte evidente ale unei persoane, nu îi vom face prea multă plăcere Un compliment va avea un impact semnificativ dacă atinge unele virtuți ascunse, nedemonstrate, dar foarte semnificative pentru o persoană Sinceritatea complimentului Arta unui compliment depinde de sinceritatea lui Pentru a face acest lucru, este important să simțiți și să înțelegeți bine persoana pe care o complimentați Trebuie să fii conștient de ceea ce va fi exact un compliment pentru această persoană Deși, trebuie să recunoaștem că există complimente care sunt plăcute pentru toată lumea: toată lumea își dorește să arate bine, să fie deștept, să obțină succes, să fie respectat, să fie iubit etc Specificul complimentului Este foarte important ca complimentul să nu fie general, ci cât se poate de specific Pentru a face acest lucru, se recomandă să folosiți cuvintele "pentru că " Un compliment trebuie să țină cont de vârsta, sexul, caracteristicile sociale și alte caracteristici ale persoanei căreia i se adresează Nu complimenta niciodată dacă ai nevoie de ceva Dacă îi spui unui coleg de muncă cât de inteligent, sensibil este, ce natură creativă are și apoi îi ceri de ruble înainte de salariu, atunci toate cuvintele tale vor fi irosite Cum poți fi sigur că un compliment este un compliment? Pentru a face acest lucru, ar trebui să cunoașteți câteva reguli de compliment capitolul "Un singur sens" Un compliment ar trebui să reflecte doar calitățile pozitive ale unei persoane Într-un compliment, un dublu sens ar trebui evitat, atunci când, de exemplu, o anumită calitate la o persoană poate fi considerată atât pozitivă, cât și negativă De exemplu: "Ascultându-ți conversațiile cu oamenii, de fiecare dată sunt surprins de capacitatea ta de a evita răspunsul atât de subtil și spiritual!" Această regulă este în mod clar încălcată aici, pe care am numit-o în mod condiționat "un singur simț" Sau altfel: "Admir capacitatea ta de a lua o persoană de gât atât de priceput încât este chiar mulțumit" "Fără hiperbolă" Calitatea pozitivă reflectată în compliment ar trebui să aibă o ușoară exagerare De exemplu: "Sunt întotdeauna uimit de acuratețea și punctualitatea ta", a spus managerul, acceptând un raport de la un subordonat Togo, aceste cuvinte nu numai că au surprins, ci au uimit În primul rând, gloria naturii opuse îl urmează, iar în al doilea rând, acum nici măcar nu exista un motiv pentru aceste cuvinte, cu atât mai puțin motive "Înalta părere" Un factor important în eficacitatea acestei tehnici este opinia propriei persoane despre nivelul de dezvoltare a calităților reflectate în compliment Să presupunem că o persoană știe cu siguranță că nivelul său de această calitate este mult mai mare decât cel menționat în compliment De exemplu, o persoană care are o memorie cu adevărat fenomenală (Ion știe asta) aude dintr-o dată astfel de cuvinte adresate lui: "Sunt uimit cum ți-ai amintit imediat numărul de telefon! Ai o memorie strălucitoare!" Sau doctorul aude: "Nu poți decât să te minunezi de priceperea ta! Cât de repede l-ai diagnosticat cu apendicită!" Atât în primul, cât și în al doilea caz, acestea nu sunt complimente, ci platitudini Consecințele pot fi negative, deoarece regula pe care am numit-o în mod condiționat "opinie înaltă" este încălcată "Fără didactică" Această regulă cere ca complimentul să menționeze prezența unei caracteristici specifice și să nu conțină recomandări pentru îmbunătățirea acesteia Iată câteva exemple de astfel de "complimente": "Ar trebui să fii mai activ!", "Fermețea convingerilor împodobește un bărbat! Aflați cum să vă apărați pozițiile! Regula de mai sus este clar încălcată aici "Fără plângeri" Angajatul nu caută deloc să îmbunătățească această calitate, din moment ce consideră Mecanisme psihologice de influență asupra unui partener este redundantă sau inutilă Și îl lăudați pentru că are această calitate De exemplu, unul dintre colegii tăi, care este un lider destul de dur, crede că irosirea complimentelor nu este deloc demnitatea unui adevărat organizator de producție Și dacă tu, fiind convins de contrariul, încearcă să-l complimentezi de genul: "Am auzit că ești genial la complimente!", atunci probabil că va fi jignit "Fără condimente" Această regulă nu se aplică conținutului complimentului în sine, ci acelor aditivi care îl urmează adesea, acționând ca o "muscă în unguent într-un butoi de miere" De exemplu: "Mâinile tale sunt cu adevărat aurii Dar limba ta este dușmanul tău " Sau: "Îmi place foarte mult abilitatea ta de a cuceri oamenii Dacă numai această capacitate - da, în interesul cauzei " Pe lângă compliment, lauda este folosită și ca semne speciale de atenție - o evaluare pozitivă a rezultatelor specifice ale activității unei persoane și sprijin - o evaluare pozitivă a motivelor, intențiilor unei persoane cu "zero" sau chiar negativ rezultatul activității (după principiul "ți-ai dorit ce e mai bun") F de La Rochefoucauld a remarcat odată că "lauda este adesea respinsă pentru a o auzi din nou" Comunicarea de afaceri necesită o cultură psihologică ridicată din partea unei persoane Întreabă-te: care interlocutor îți este mai ușor să convingi de nevinovăția ta - cel care te tratează cu simpatie sinceră, sau cel care te tratează cu vădită antipatie? Răspunsul este evident Cu alte lucruri egale, oamenii acceptă mai ușor poziția persoanei față de care experimentează o atitudine pozitivă emoțional și invers, este mai dificil să accepte (și adesea să respingă) poziția persoanei față de care experimentează o atitudine negativă emoțional atitudine Dar este posibil să învățăm să gestionăm această atitudine față de noi? Fara indoiala Cu toții știm din experiență personală că există oameni care știu să câștige peste alți oameni, să le câștige încrederea aproape imediat și să trezească un sentiment de simpatie pentru ei înșiși În termeni științifici, ei sunt capabili să formeze o atracție (din latinescul attrahere - a atrage, a atrage) capitolul Tehnici de formare a atracției Analiza comportamentului acestor oameni arată că în procesul de comunicare folosesc metode psihologice de formare a atracției, care, de regulă, sunt ascunse de interlocutor Dar dacă aceste tehnici există, atunci oricine are nevoie de ele le poate învăța În timpul comunicării cu un partener, un număr mare de semnale ne vin în simțuri Dar nu toate sunt recunoscute De exemplu, vorbești cu o persoană, dar nu poți, închizând ochii, numi culoarea cravatei sale Un semnal care ne-a afectat simțurile, dar nu este fix, poate dispărea fără urmă sau poate să nu dispară Totul depinde de cât de semnificativ este pentru această persoană și ce încărcătură emoțională are pentru ea Ocolind conștiința, un semnal semnificativ emoțional rămâne în sfera inconștientului și de acolo își exercită influența, manifestându-se sub forma unei atitudini emoționale Dar ce se întâmplă dacă, în procesul de comunicare, trimiteți semnale partenerului în așa fel încât, în primul rând, semnalul să aibă o semnificație emoțională suficientă pentru partener, în al doilea rând, această valoare este pozitivă pentru el și, în al treilea rând, partenerul nu este conștient de acest semnal? Apoi va susține că "ceva a fost plăcut să comunic cu tine", "există ceva în tine care îmbie" Dacă faci acest lucru în mod constant, atunci partenerul tău va dezvolta o atitudine pozitivă emoțional destul de stabilă față de tine, de exemplu se va forma atracția Aceasta înseamnă că acum aveți mai multe șanse să obțineți acceptarea de către el a poziției dvs , acordul său intern cu aceasta Subliniem că cu ajutorul tehnicilor de atracție nu se poate convinge pe nimeni de nimic și nu se poate dovedi nimic nimănui, ci se poate doar câștiga interlocutorul Este mult sau puțin să îmbunătățim eficiența comunicării în afaceri - lăsați fiecare să decidă singur Și ne vom concentra doar asupra unora dintre aceste tehnici Recepție "nume propriu" Se bazează pe rostirea cu voce tare a numelui (sau prenumelui și patronimicului) persoanei cu care vorbiți Și nu este doar politețe Sunetul propriului nume evocă un sentiment de plăcere nu întotdeauna conștient într-o persoană Carnegie a scris că sunetul propriului nume este cea mai plăcută melodie pentru o persoană Încercați, de exemplu, când vă întâlniți cu colegii sau subordonații dimineața și îi salutați, adăugați la cuvintele "bine Mecanisme psihologice de influență asupra unui partener dimineața "(mai plăcută din punct de vedere psihologic decât cuvântul "bună ziua") este numele și patronimul fiecăruia dintre ei Și vei chema la tine, dacă nu pronunțat, nerealizat, dar emoții pozitive Când vorbiți cu o persoană, adresați-i din când în când după prenumele și patronimul Este necesar să folosiți această tehnică nu din când în când, ci în mod constant, punând interlocutorul în fața dvs și nu atunci când aveți nevoie de ceva de la el Recepție "relație oglindă" Cui îi zâmbești mai des - prietenul sau dușmanul tău? Desigur, un prieten Cine îți zâmbește cel mai mult? Desigur, un prieten Experiența ta personală sugerează că o expresie facială amabilă și plăcută, un zâmbet ușor, o atitudine respectuoasă față de altul atrag involuntar oamenii Trebuie remarcat faptul că efectul acestui mecanism nu depinde de dacă partenerul tău dorește sau nu să aibă aceste emoții pozitive Acest lucru este important pentru tine, cel care vei folosi această tehnică Dacă îți este greu să zâmbești "la comandă", atunci îți putem recomanda pentru început următoarele: lăsat singur cu tine, zâmbește-i celui care te privește din oglindă Recepție "ascultător pacient" Din copilărie, cu toții ne amintim regulile obișnuite că nu poți întrerupe interlocutorul, trebuie să-l asculți până la sfârșit Și nimeni nu contestă aceste reguli "Dar" începe atunci când trebuie să "plătiți" pentru respectarea acestor reguli, iar unitatea de calcul este timpul Atunci se dezvăluie adevărata atitudine față de aceste valori Pentru a asculta cu răbdare și atenție interlocutorul, aveți nevoie de mult timp, pentru că nu toată lumea știe să-și exprime gândurile în mod concis și clar În plus, trebuie să ascultăm declarații care nu sunt relevante Dacă totuși îl asculți pe interlocutor, acesta își va satisface nevoile și va primi emoții pozitive, legând acest lucru împotriva voinței lui de tine Și din moment ce ai fost sursa acestor emoții pozitive, ele ți se vor "întoarce" sub forma unei ușoare creștere a simpatiei pentru tine, adică sub formă de atracție emergentă sau în creștere Recepție "viață personală" Fiecare persoană, împreună cu interesele de serviciu, are interese personale, hobby-uri și viață personală În observațiile empirice, s-a observat că dacă se poartă o conversație cu o persoană capitolul în conformitate cu interesul personal exprimat, aceasta îi va determina o activitate verbală crescută, însoțită de emoții pozitive Din când în când, discutați cu colegii, subordonații, partenerii de afaceri asupra problemelor care sunt semnificative pentru ei în viața personală, manifestați interes pentru sentimentele și experiențele lor De exemplu, unul dintre angajați este pasionat de creșterea cactusilor și vorbește adesea despre ei Toată lumea se plictisește de asta Ai răbdare, vorbește cu ea despre ele, măcar câteva minute Cine a pierdut in aceasta situatie? Câteva minute de timp pierdut, ascultând informații inutile, se află pe o parte a cântarului, iar pe cealaltă se află persoana ta cu gânduri similare Terminând descrierea tehnicilor prin care poți câștiga o persoană, ar trebui să faci câteva recomandări generale Folosirea acestor tehnici în practică poate fi comparată cu loteria în sensul că, cu cât le folosiți mai des, cu atât aveți mai multe șanse de a câștiga, pentru a vă atinge scopul Aplicându-le în procesul de comunicare, ai șansa de a câștiga (deși s-ar putea să nu câștigi) Dar cu siguranță nu poți pierde Citind descrierile acestor tehnici, probabil te-ai prins ca nu te-ai gandit ca le-ai folosit uneori inainte Dar: - ați aplicat aceste reguli în sfera relațiilor personale; - ai facut-o intuitiv, nerealizandu-ti intotdeauna ca folosesti metoda psihologica de atragere a formatiei; - aplicând aceste tehnici în mod intuitiv, nu ai bănuit că influențezi sfera inconștientului, și nu conștiința unei persoane; - multi au facut-o de la caz la caz, fara un sistem definit Sperăm că acum veți folosi aceste tehnici în mod deliberat, conștient și intenționat Cunoscutul economist A V Chayanov a scris că farmecul sursei originale rămâne pe viață în inimile ascultătorilor și îi încălzește mereu, indiferent unde îi duce soarta Declarația sa este o altă dovadă a cât de mare este prețul în dimensiunile psihologice și etice ale unei imagini personale Cultura de ascultare a partenerului Oricine poate fi plăcut în comunicare Tehnica comunicării elegante este supusă tuturor celor care practică în mod persistent măiestria stăpânirii acestei arte A te face singur este cea mai grea treabă Dar și cel mai interesant Întrebări și sarcini pentru autocontrol Cum înțelegi expresia "știe să smulge"? Ce se află în spatele asta? Este corect să considerăm folosirea tehnicilor de formare a atracției în comunicare ca o modalitate de manipulare a oamenilor? Justificati raspunsul Care sunt cele mai frecvente greșeli pe care oamenii le fac atunci când încearcă să facă un compliment? Este posibil să elogii excesiv o persoană? De ce? Este un zâmbet întotdeauna potrivit și ajută la cucerirea oamenilor? Cultura de ascultare a partenerului Învață să asculți și poți beneficia de cei care vorbesc urât Plutarh Adevărul nu se află în cuvintele vorbitorului, ci în urechile celui care ascultă Înțelepciunea orientală Stiluri de ascultare Tipuri de ascultare Metode de ascultare eficientă Greșeli tipice în procesul de ascultare Dezvoltarea tehnicii de ascultare Ascultarea este un fel de artă pe care nu o cunoaște toată lumea Suntem împiedicați să ascultăm un partener de propriile noastre gânduri, care ne îndepărtează de subiectul conversației Uneori întrerupem un partener, pentru că "totul este deja clar" Este cu atât mai dificil când vorbitorul vede pe chipul interlocutorului o expresie de martir, în spatele căreia se află indiferența Neștiind să ascultăm, pierdem curse capitolul poziția unui interlocutor care ar putea deveni partener, iar în comunicarea personală - un prieten Ce oferă abilitatea de a asculta în contactele de afaceri? Vă permite să înțelegeți partenerul; să primească informații complete de la el; primiți sfaturi și sugestii; faceți comunicarea confortabilă pentru interlocutor și, prin urmare, faceți-i o impresie bună Modul de ascultare se dezvoltă la o persoană în mod spontan și depinde de sexul său, de alcătuirea mentală, de poziția oficială, de profesie stiluri de ascultare Distingeți stilurile de ascultare masculine și feminine Stilul masculin se caracterizează prin atenție la conținutul conversației Audierea în sine nu durează mai mult de de secunde După ce au prins ceea ce se spune, astfel de ascultători încep să se gândească la criticile lor sau îl întrerup pe interlocutor Stilul femeilor este caracterizat de o mare atenție la emoțiile și sentimentele interlocutorului, la însuși procesul de comunicare și nu la conținutul conversației Femeile simt interlocutorul mai subtil, îl percep ca pe o persoană, îl întrerup mult mai rar Ambele stiluri de ascultare au avantajele și dezavantajele lor Stilul masculin poate provoca disconfort unui partener, stilul feminin poate fi ineficient în unele cazuri Pentru a învăța să asculți, ar trebui să analizezi modul tău de a asculta: cărui stil poate fi atribuit? Vă permite să obțineți informațiile necesare? Ce impresie face interlocutorului? Scriitorul francez La Bruyère spunea: "Talentul unui interlocutor se distinge nu de cel care vorbește de bunăvoie, ci de cel cu care alții vorbesc de bunăvoie; dacă după o conversație cu tine o persoană este mulțumită de sine și de inteligența sa, atunci este complet mulțumit de tine Tipuri de ascultare Schimbul continuu și eficient de informații este cheia atingerii obiectivelor stabilite Importanța comunicării, de exemplu, în management nu poate fi supraestimată Totuși, și aici trebuie să se asigure o înțelegere corectă a informațiilor transmise Capacitatea de a-și exprima cu acuratețe gândurile și capacitatea de a asculta sunt componentele laturii comunicative a comunicării Expresia ineptă duce la poneiul greșit Cultura de ascultare a partenerului mania celor spuse Ascultarea slabă denaturează sensul informațiilor transmise Există două tipuri principale de ascultare: non-reflexiv și reflectiv Ascultarea non-reflexivă implică interferențe minime cu vorbirea interlocutorului cu concentrare maximă asupra acestuia Pentru a stăpâni ascultarea non-reflexivă, trebuie să înveți să "tăcem cu atenție", demonstrând înțelegere, bunăvoință și sprijin O astfel de tehnică facilitează procesul de auto-exprimare al vorbitorului și îi ajută pe ascultători să înțeleagă mai bine sensul afirmațiilor, să prindă ce se află în spatele cuvintelor Psihologii au identificat cinci situații în care ascultarea non-reflexivă este adecvată Interlocutorul este dornic să-și exprime atitudinea față de ceva, vrea să-și exprime punctul de vedere Interlocutorul dorește să discute probleme stringente Dacă o persoană este îngrijorată, jignită de ceva sau experimentează alte emoții negative, merită să-i oferiți posibilitatea de a vorbi și de a-și exprima sentimentele, aproape fără a interfera cu vorbirea sa Acest lucru ameliorează tensiunea și promovează contactul normal în două sensuri Oportunitatea de a exprima ceea ce a acumulat aduce o ușurare emoțională vorbitorului și îl ajută pe ascultător să înțeleagă motivele acțiunilor și experiențelor interlocutorului Interlocutorului îi este greu să exprime în cuvinte ceea ce îl îngrijorează, despre ce vrea să vorbească Interferența minimă în conversație facilitează exprimarea vorbitorului Interferența inutilă în discursul său, remarcile subiective împiedică adesea stabilirea înțelegerii reciproce Interlocutorul este timid, nesigur pe sine, are diverse complexe Atunci când aplică pentru un loc de muncă, în timpul unui interviu, când doresc să afle cât mai multe despre interlocutor Puteți pune întrebarea: "Ce vă atrage cel mai mult la acest job?" sau "De ce vrei să lucrezi cu noi?" - și permite unei persoane să vorbească liber, fără a-și direcționa cursul gândurilor cu întrebări și comentarii Interferența minimă cu discursul interlocutorului ajută la înțelegerea mai bună a vorbitorului, a adevăratelor sale sentimente, scopuri și intenții, precum și la arăta vorbitorului că este cu adevărat interesat capitolul Ascultarea reflectivă presupune stabilirea unui feedback activ cu vorbitorul, vă permite să eliminați barierele, distorsiunile informațiilor în procesul de comunicare, să înțelegeți mai precis sensul și conținutul declarațiilor Trebuie avut în vedere faptul că multe cuvinte au sensuri multiple și pot fi înțelese în moduri diferite Sensul unui cuvânt depinde uneori de situație, de contextul în care este folosit Vorbitorul poate pune un sens în declarație, iar ascultătorul o interpretează diferit De multe ori este dificil pentru oameni să-și exprime opinia direct și deschis Frica de a fi înțeles greșit, de a părea prost sau ridicol, de a se confrunta cu dezaprobarea, condamnarea obligă pe cineva să ia un ocol, să adune cuvinte, ascunzând adevăratele motive în spatele ei Metode de ascultare eficientă Psihologii oferă patru metode principale de ascultare reflexivă Aceste tehnici sunt de obicei utilizate în combinație Clarificare Acesta este un apel direct către vorbitor pentru clarificare Pentru a obține mai multe informații sau pentru a clarifica semnificația afirmațiilor individuale, puteți întreba, de exemplu: "Vă rugăm să clarificați acest lucru" Dacă trebuie să înțelegeți esența a ceea ce vorbește interlocutorul, puteți întreba din nou: "Asta este problema, așa cum o înțelegeți?" Întrebări ca acestea vă ajută să înțelegeți mai bine Reflectarea sentimentelor Aici atenția principală este acordată nu conținutului mesajelor, ci sentimentelor exprimate de vorbitor, componenta emoțională a afirmațiilor sale Reacția emoțională la sentimentele celorlalți este foarte importantă pentru înțelegerea reciprocă Eficacitatea comunicării depinde nu numai de conținutul acesteia, ci și de latura emoțională Apariția și manifestarea emoțiilor este întotdeauna asociată cu ceea ce este deosebit de semnificativ pentru o persoană Reflectând sentimentele interlocutorului, îi arătăm că îi înțelegem starea Pentru a înțelege mai bine sentimentele unei persoane, trebuie să urmăriți expresia feței sale, postura, gesturile, intonația, distanța stabilită cu un partener de comunicare, de exemplu utilizați mijloace de comunicare non-verbale Rezumat Această tehnică este utilă pentru conversații lungi Rezumarea frazelor oferă ascultătorului încredere în percepția exactă a mesajului și, în același timp, îl ajută pe vorbitor să înțeleagă cum Cultura de ascultare a partenerului Era bun la a-și transmite gândurile Rezumatul ar trebui să fie formulat în propriile cuvinte, folosind fraze introductive, de exemplu: "Ideile tale principale, după cum am înțeles eu, sunt ", "Pentru a rezuma ceea ce s-a spus, apoi ", "Deci, crezi că " Rezumatul este util în special în situațiile în care trebuie luate decizii (când se rezolvă conflicte, se discută dezacorduri, se gestionează reclamații etc ) Parafrazarea Scopul parafrazării este formularea mesajului de către vorbitor pentru a testa acuratețea înțelegerii Parafrazarea poate fi începută cu cuvintele: "Dacă te înțeleg corect ", "Cu alte cuvinte, tu crezi ", "Tu crezi " Trebuie parafrazate doar ideile esențiale, principale ale mesajului Când parafrazăm, ne interesează sensul și ideile, și nu atitudinile și sentimentele interlocutorului Greșeli tipice în procesul de ascultare A asculta un partener este o sarcină dificilă, stresantă Dacă nu asculți cu mare atenție interlocutorul, atunci ratezi multe puncte importante Drept urmare, nu numai că veți pierde timp prețios, dar vă veți enerva și partenerul O persoană care vorbește numai despre sine și despre compania sa, fără a-și manifesta interes față de partenerii săi de afaceri, de regulă, nu obține un succes serios Cea mai frecventă greșeală la persoanele fără experiență care încearcă să convingă interlocutorul de punctul lor de vedere este dorința de a vorbi prea mult ei înșiși Nu ar trebui să faci o asemenea greșeală Oferă posibilitatea de a vorbi cu interlocutorul, pentru că el este mai bun decât tine conștient de problemele și nevoile lor Dacă nu sunteți de acord cu el, atunci nu vă grăbiți să întrerupeți și nu așteptați cu nerăbdare o pauză în conversație pentru a introduce observația dvs Amintiți-vă că, dacă nu lăsați interlocutorul să vorbească până la capăt, atunci el poate avea impresia că a fost lipsit de acest drept Își va ascunde gândurile și sentimentele pentru un timp, dar apoi le va exprima brusc, provocând o serie de probleme suplimentare Prin urmare, partenerii ar trebui să fie întotdeauna ascultați cu atenție, deși din mai multe motive aceasta nu este o sarcină ușoară Ce anume poate împiedica ascultarea atentă? Oprirea atenției Orice lucru neobișnuit sau enervant poate distrage atenția De exemplu, extern capitolul aspectul vorbitorului, vocea sau pronunția acestuia, expresiile faciale și gesturile Viteză mare a activității mentale Gândim de ori mai repede decât vorbim De aceea, atunci când cineva vorbește, creierul nostru este liber de cele mai multe ori și este distras de la vorbirea vorbitorului Antipatie față de gândurile altora Orice persoană își apreciază întotdeauna mai mult propriile gânduri și, de obicei, îi este mai plăcut și mai ușor să-și urmeze propriile gânduri, și nu ceea ce spune altul Selectivitatea atenției Suntem obișnuiți să ascultăm multe fără să fim foarte atenți la toate Încercarea de a asculta totul este copleșitor Și pentru a ne proteja, învățăm să alegem alternativ ceea ce ne interesează maxim la o anumită perioadă de timp Necesitatea unei replici Discursul cuiva ne poate provoca o nevoie inevitabilă de a răspunde Dacă se întâmplă acest lucru, atunci nu mai ascultăm ce ne spun ei Mintea noastră este ocupată cu formularea comentariilor "zdrobitoare" pe care vrem să le facem la finalul discursului Ce greșeli fac cel mai des cei care ascultă? Scoaterea din subiectul principal al conversației, care este caracteristic multor ascultători, drept urmare firul prezentării poate fi complet pierdut Concentrându-se pe faptele "goale" Ele sunt, desigur, importante, dar nu ar trebui să meargă în cicluri Psihologii spun că chiar și cei mai instruiți și atenți oameni își pot aminti cu exactitate nu mai mult de cinci fapte de bază "Vulnerabilități" Pentru mulți oameni, acestea sunt cuvinte atât de critice care afectează în special psihicul, scoțând o persoană din echilibru Și în acest moment, oamenii nu mai urmează ceea ce spun alții în același moment Dezvoltarea tehnicii de ascultare I Atvater, ca și cum ar rezuma toate cele de mai sus, oferă următoarele recomandări pentru dezvoltarea abilităților de ascultare eficiente Dezvoltați-vă abilitățile Încercați să vă rețineți în încercarea de a întrerupe interlocutorul Dă-i șansa să vorbească înainte de a răspunde Subliniază prin acțiunile tale că ești interesat să-l asculți Atvater I Te ascult ed a II-a M , Cultura de ascultare a partenerului Dă-i timp interlocutorului să vorbească Mulți oameni gândesc cu voce tare și bâjbâie la punctul lor de vedere Pentru ca o persoană să se deschidă și să-și exprime gândul până la capăt, trebuie să-i dai timp să vorbească liber și încet Nu sublinia prin comportamentul tău că îți este prea greu să asculți Arătați deplină atenție interlocutorului Un încuviințare ocazională, o exclamație sau o remarcă este uneori suficientă pentru a indica interesul Dacă interlocutorul a vorbit deja, atunci repetă punctele principale ale monologului său cu propriile tale cuvinte Acest lucru vă garantează de orice ambiguități și neînțelegeri Evita sa sari la concluzii Acesta este unul dintre principalele bariere în calea comunicării eficiente Nu fi ipocrit, nu te preface Când ne este deja clar că discursul imparțial, enervant și neinteresant al interlocutorului este complet lipsit de informații, de multe ori începem să ne prefacem; exprimăm atenție accentuată față de partener, dar în același timp privirea se oprește și devenim distrași De îndată ce partenerul observă acest lucru, gândurile lui devin confuze și pierde firul afirmației Nu te distras Un ascultător prost este distras de orice Un bun ascultător fie se va așeza pentru a nu fi distras, fie se va concentra doar pe cuvintele partenerului Căutați adevăratul sens al cuvintelor interlocutorului Amintiți-vă că nu toate informațiile pot fi exprimate în cuvinte Cuvântul este completat de o schimbare a tonului și culorii vocii, a expresiilor faciale, a gesturilor, a mișcărilor și a înclinării corpului Urmați ideea principală, nu vă lăsați distrași de fapte private Dacă ne concentrăm doar pe anumite fapte, atunci apar neînțelegeri din această cauză Folosirea acestor tehnici vă va ajuta să vă îmbunătățiți capacitatea de a asculta oamenii Și în plus, în fiecare zi, de cel puțin două ori timp de minute, complet deconectat de propriile gânduri, ascultă pe cineva: un coleg, un subordonat, un crainic, un vecin etc Obiceiul de concentrare va avea un efect benefic asupra capacității de a asculta Ascultarea este o muncă grea De aceea, în multe țări, cursurile pentru manageri pentru a-și îmbunătăți abilitățile în minte sunt populare Capitolul nu ascult de angajat De exemplu, la prelegeri și seminarii susținute de J Steele, un specialist în ascultare care predă la Universitatea din Minnesota, participă senatori americani și membri ai Congresului și oameni de afaceri importanți După cum spunea P Buast, lexicograf francez, "cine vorbește, el seamănă; cine ascultă strânge recolta" Și în această afirmație laconica se află unul dintre secretele succesului comunicării în afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol De ce este atât de importantă capacitatea de a asculta un partener? Acordați atenție modului în care rudele, prietenii sau asociații de afaceri vă ascultă Aderă ei la atitudini de ascultare reflexivă? Pot ei să asculte? Ce greșeli se fac cel mai des? Gândește-te ce stil de comunicare este mai aproape de tine - bărbat sau femeie - și justifică-ți răspunsul Identificați și formulați propriile erori tipice de ascultare Cereți pe cineva cunoscut să facă același lucru Comparați rezultatele Cât de mult diferă? În cazul unei discrepanțe semnificative, în cine ar trebui să ai mai multă încredere - în tine sau într-o persoană care din exterior îți evaluează capacitatea de a fi un bun ascultător? Un coleg este foarte încântat de un conflict care vă interesează și pe dvs Cum ar trebui ascultat? Ce greșeli ar trebui să încerci să eviți? Barierele de comunicare și cum să le depășim Precizați semnificația cuvintelor și veți salva omenirea de jumătate din iluzii R Descartes Dacă vrei să fii inteligent, învață să întrebi inteligent, ascultă cu atenție, răspunde calm și nu mai vorbi când nu mai este nimic de spus I Lavater Barierele de comunicare și cum să le depășim Esența și clasificarea barierelor de comunicare Caracteristicile barierei emoțiilor negative Caracteristicile barierei de instalare Caracteristicile barierei stilurilor de comunicare Caracteristicile barierelor de comunicare Este destul de cunoscut faptul că comunicarea de afaceri, spre deosebire de comunicarea prietenoasă, se intră din necesitate În același timp, contactul cu unii parteneri de afaceri este ușor, în timp ce cu alții, doar interesele forței de afaceri de a continua relația Comunicarea implică întotdeauna cel puțin două persoane Toată lumea influențează și este afectată simultan, deoarece atât unul cât și celălalt interlocutor sunt alternativ atât vorbitor, cât și ascultător Cine este responsabil pentru succesul comunicării? Se poate susține că în majoritatea situațiilor "responsabilitatea" revine vorbitorului El este "vinovat" dacă nu a putut atrage atenția asupra principalului lucru, dacă interlocutorul nu a auzit, nu a înțeles, nu și-a amintit El a fost, vorbitorul, care nu a încercat, nu a "asigurat" eficiența Cu alte cuvinte, ascultătorul este partea pasivă, iar vorbitorul este partea activă Dar, în multe situații de comunicare, o persoană se confruntă cu faptul că cuvintele sale, dorințele și motivele sale sunt oarecum percepute incorect de interlocutor, "nu ajunge la el" Uneori chiar pare că un partener de comunicare se apără de noi, cuvintele și sentimentele noastre, punând niște bariere-filtre, trecând prin care, cuvintele noastre sunt parțial blocate în ele, parțial schimbate dincolo de recunoaștere Care sunt barierele de comunicare? Esența și clasificarea barierelor de comunicare Barierele de comunicare sunt dificultăți psihologice care apar în procesul de comunicare, provocând conflicte sau împiedicând înțelegerea și interacțiunea reciprocă Ele pot fi asociate cu caracterele oamenilor, aspirațiile lor, opiniile, caracteristicile de vorbire, modurile de comunicare Luând ca bază structura comunicării (componente perceptuale, interactive și comunicative), este posibilă clasificarea barierelor comunicării în mod corespunzător Bariere ale percepției și înțelegerii: - estetic (impresia exterioară este extrem de nefavorabilă); capitolul - sociale (diferenţe de statut social); - o barieră a emoțiilor negative (frică, furie, resentimente, iritare, dispoziție, suferință, durere, rușine și vinovăție, dispreț, dezgust, dezgust); - bariera de instalare (stereotipuri sau atitudini negative preformate față de companie, organizație, dvs personal sunt declanșate); - o barieră de apărare psihologică (când o persoană are încredere în sine, are complexe și își construiește comportamentul dintr-o poziție de apărare, de autoapărare) Bariere de interacțiune: - bariera stilurilor de comunicare; - barieră etică (incompatibilitatea morală a partenerilor de afaceri); - bariera motivațională (diferența de motive pentru a lua contact); - bariera tehnologiei și competențelor de comunicare; bariera caracterului Bariera de comunicare: - bariera de vorbire; - bariera auditiva; - bariera modalităților (diverse sisteme de reprezentare); - incompetență Să aruncăm o privire mai atentă la unele dintre ele Caracteristicile barierei emoțiilor negative Bariera emoțiilor negative este una dintre cele mai frecvent întâlnite în practica comunicării și este asociată cu una sau alta stare emoțională și mentală a individului Bariera de suferință (durere) Aproape toată lumea l-a întâlnit Atât durerea fizică, cât și cea mentală sunt atât de captivante pentru gândurile unei persoane încât este dificil în acest moment să contezi pe atenția și sprijinul său Bariera în comunicare, creată de suferință și durere, distorsionează percepția celorlalți: bucuria altcuiva provoacă adesea durere și invidie, dă naștere egoismului (din cauza autocompătimii) sau, dimpotrivă, altruismului ca modalitate de a îneca sentimentul de vinovăție în fața cuiva Uneori, suferința duce la agresivitate Confruntat cu această barieră, probabil cel mai bine este să "lăsăm persoana în pace" măcar pentru o perioadă Bariera furiei este deosebit de greu de depășit Ea apare din resentimente, nemulțumire, nedreptate, Barierele de comunicare și cum să le depășim bosti În această situație, o persoană, în special una vulnerabilă, adesea "se fixează" la cauza principală a furiei sale, nu poate și nu vrea să vorbească despre altceva Comunicarea cu el este dificilă: este dificil să "atingi" o persoană, iar orice încercare de a stabili contact generează noi emoții negative ("agresiune morală") Furia dublează literalmente energia fizică și mentală, dă un curaj extraordinar Prin urmare, dacă te întâlnești cu o persoană supărată, nu "dai combustibil la foc", nu-i testa rezervele de rezistență în acest moment! Bariera dezgustului, dezgustul este asociată cu trăsăturile psihofiziologice ale comportamentului oamenilor: maniere neplăcute, obiceiuri respingătoare, încălcarea regulilor de igienă personală, nerespectarea "distanței în comunicare" Prin urmare, pentru a nu provoca o astfel de barieră în raport cu sine, o persoană trebuie să-și monitorizeze manierele, curățenia și obiceiurile Bariera disprețului este adesea rezultatul prejudecăților, cum ar fi rasiale, naționale, profesionale Dacă unei persoane i se reproșează că este independentă de el, de obicei plătește în aceeași monedă - disprețul Bariera fricii este cea mai greu de depășit în comunicare O persoană modernă se teme cel mai adesea să nu facă față sarcinii atribuite, să nu îndeplinească planul de producție sau să eșueze examenul, se teme pentru sănătatea și bunăstarea unei persoane dragi, frica de singurătate, pedeapsă etc Frica pune în umbră viața unei persoane și, uneori, împinge la lipsă de scrupule, linguire, minciuni Bariera de rușine și vinovăție El este familiar tuturor Fața este plină de vopsea, vocea devine incertă, este greu să ridici capul și să privești în ochii interlocutorului Rușinea apare ca un sentiment de nepotrivire a ceea ce se întâmplă și jenă pentru sine și pentru altul, ca ceva asociat cu vinovăția Rușinea de cele mai multe ori prinde o persoană cu critici, dar uneori cu laude nepotrivite Prin urmare, nu fi surprins când interlocutorul, în loc să se estompeze într-un zâmbet vesel ca răspuns la laude, își ascunde ochii, se înroșește, caută să-și ia rămas bun cât mai curând posibil Rușinea protejează împotriva actelor imorale, te face să asculți criticile în relație cu tine și cu ceilalți Pentru a evita acest sentiment neplăcut, o persoană este forțată să facă mental capitolul "pierde", gândiți-vă la situație, evaluați posibilitatea unei atitudini negative față de sine față de ceilalți și, în cazuri extreme, folosiți mijloace de protecție psihologică Ar trebui să învețe: ) inspiră-te că acest sau acel moment nu ar trebui să provoace un sentiment de rușine, deoarece mulți fac "în acest fel"; ) nu-l asculta pe cel care il critica sistematic, trecand la un subiect mai placut; ) caută motive justificative ("chiar dacă nu știu cum să fac asta, dar sunt grozav să fac altceva") Cei care suferă de timiditate excesivă și timiditate vor face bine să cunoască aceste opțiuni de protecție (oameni "nerușinați", din păcate, au învățat toate acestea de mult) Bariera de dispoziție Poate fi de severitate diferită (de la doar "să te ridici pe picior greșit" la depresie profundă) și poate avea diverse cauze Principalele sunt, desigur, conflictele interpersonale, certurile, lipsa de dorință de a se întâlni, resentimentele unul față de celălalt, când se recunoaște doar propria dreptate, așteptările neîmplinite, speranțe înșelate, refuzul de a face ceva pe care s-a contat etc Având în vedere că starea de spirit în comunicarea cu ceilalți joacă un rol deosebit, este foarte contagioasă și are un "efect de bumerang", adică se întoarce la noi - un om de afaceri ar trebui să stăpânească arta autoreglării emoționale Caracteristica barierei de instalare Bariera atitudinii nu este altceva decât percepția cuiva sau a ceva pe baza cunoștințelor anterioare sau a prejudecăților Experiența trecută pregătește imperceptibil, inconștient o persoană să reacționeze, să acționeze în acest fel și nu altfel Rolul atitudinii în activitatea mentală umană a devenit cunoscut datorită cercetărilor remarcabilului psihiatru și psiholog D N Uznadze Instalarea facilitează adaptarea la circumstanțele vieții Odată lucrat, rămâne mai mult sau mai puțin lung Instalația se caracterizează prin gradul de ușurință de formare, rata de degradare, mobilitate, stabilitate și alți parametri Fiecare persoană are parametri diferiți, ceea ce determină în mare măsură unicitatea individului Cu toate acestea, atitudinea interferează adesea cu comunicarea interpersonală În primul rând, împiedică percepția adecvată a uneia sau aceleia persoane Bariere în comunicare și depășirea lor Atitudinile pot fi negative și pozitive, în funcție de faptul că suntem pregătiți să tratăm cutare sau cutare persoană sau fenomen în mod negativ sau pozitiv Percepția aceluiași fenomen de către diferiți oameni poate fi diferită Depinde de setările lor individuale Într-o conversație, o atitudine negativă poate fi direcționată către: ) personalitatea interlocutorului însuși (dacă altcineva ar spune același lucru, ar fi perceput cu totul diferit); ) esența conversației ("nu-mi vine să cred", "este inacceptabil să vorbești așa"); ) circumstanțele conversației ("acum nu este momentul și locul pentru astfel de discuții") O persoană poate fi profund îngrijorată dacă vede o atitudine cu prejudecăți față de sine Trebuie să cheltuiască mult suflet? puterea de a-și controla acțiunile, de a se gândi la modul în care pot fi percepute și interpretate de alții Dar de multe ori acest lucru poate fi evitat Mergând la o întâlnire de afaceri cu un nou partener, ai grijă de recomandarea preliminară a unei persoane cu autoritate Dacă nu există, iar partenerul dvs de afaceri are o atitudine negativă față de firma sau organizația pe care o reprezentați, nu încercați să-l convingeți că se înșală Tratează cu calm ostilitatea ca pe o manifestare a slăbiciunii umane și a lipsei de cultură Atunci atitudinea nedreaptă nu te va răni și în curând va dispărea complet, deoarece faptele și acțiunile tale vor forța partenerul tău să se răzgândească Caracteristicile barierei stilurilor de comunicare Fiecare persoană, după cum știți, are propriul stil preferat de comunicare în afaceri Depinde de temperamentul unei persoane, caracterul său, viziunea asupra lumii, principiile morale, profesie, mediu, situația care se dezvoltă obiectiv etc Se manifestă prin modul de comportament, trăsăturile vorbirii, intensitatea și scopul comunicării Exprimând esența interioară a unei persoane, stilul de comunicare al unei persoane poate fi slab compatibil cu stilul de comunicare al alteia Deci, dacă ambii parteneri preferă un stil ritual de comunicare, ei pot realiza interacțiune dacă se dorește și cu anumite abilități Dar dacă oamenii se confruntă cu manipulatori capitolul și stil umanist de comunicare, nu este deloc necesar să vorbim despre cooperare Bariera de vorbire În esență, aceasta este o barieră dublă: bariera "vorbirii" și bariera "ascultării" Comunicarea este influență, iar dacă comunicarea are succes, trebuie să existe o oarecare schimbare în ideile lumii celui căruia i se adresează Între timp, nu orice persoană își dorește aceste schimbări, deoarece acestea îi pot încălca ideea despre sine, modul lui de a gândi, relațiile cu ceilalți oameni, liniștea sa sufletească Desigur, o persoană se va apăra împotriva unor astfel de informații și o va face ferm și hotărât O persoană trebuie să fie capabilă să distingă cumva informațiile "bune" de "rele", să o săriți peste prima și să o "oprească" pe a doua Cum se întâmplă asta? O înțelegere interesantă și originală a mecanismelor care creează bariere a fost propusă de remarcabilul psiholog B F Porshnev El a ajuns la concluzia că vorbirea este o metodă de sugestie sau sugestie, cea mai puternică dintre mijloacele de influență disponibile în arsenalul unei persoane El a scris despre aceasta astfel: "Deși fiecare vorbitor inspiră, totuși, nu orice sugestie verbală este acceptată ca atare, deoarece în majoritatea covârșitoare a cazurilor există și o activitate contrapsihologică numită contra-sugestie, "contra-sugestie", care conţine modalităţi de protecţie împotriva acţiunilor inexorabile ale vorbirii Contrasugestia este motivul principal pentru apariția acelor bariere care apar în calea comunicării Caracteristicile barierelor de comunicare Porshnev a identificat trei tipuri de contrasugestii: evitarea, autoritatea și neînțelegerea După cum vom vedea mai târziu, evitarea și autoritatea sunt apărări împotriva "sursei" comunicării, neînțelegerile sunt apărări împotriva mesajului însuși evitare Este implicită evitarea surselor de influență, evitarea contactelor cu un partener Din exterior, această "protecție" este foarte bine urmărită - persoana este neatentă, nu ascultă, "lasă urechi surde", nu se uită la interlocutor, găsește constant un motiv pentru a fi distras, folosește orice pretext pentru a încheia conversația Porshnev BF Psihologie socială și istorie M , S Barierele de comunicare și cum să le depășim Autoritate Efectul autorității ca tip de contra-sugestie este că, împărțind toți oamenii în autoritar și neautoritar, o persoană are încredere doar în primul și refuză să aibă încredere în al doilea În legătură cu această acțiune de autoritate, este foarte important să știm cum se formează și de ce depinde atribuirea autorității unei anumite persoane Există multe baze diferite care pot fi găsite aici Aceasta poate fi poziția socială (statutul) partenerului, superioritatea acestuia într-un parametru important în prezent sau atractivitatea sa în anumite situații, precum și o atitudine bună față de destinatarul impactului etc Neînţelegere Este departe de a fi întotdeauna posibil să identifici sursa de informații ca fiind periculoasă, străină sau neautoritară și astfel să te protejezi de influența nedorită Destul de des, unele informații potențial periculoase pentru o persoană pot veni și de la oameni în care avem încredere în general și în general În acest caz, apărarea va fi un fel de neînțelegere a mesajului în sine Sistemul de bariere poate fi imaginat ca un sistem automat de securitate - atunci când se declanșează o alarmă, orice acces la o persoană este blocat automat Cel mai adesea, alarma se declanșează la timp Totuși, sunt posibile și alte opțiuni: alarmă falsă și dezactivarea alarmei În multe situații, barierele de neînțelegere pot face un deserviciu unei persoane atunci când nu există nimic amenințător sau periculos în impact, iar o alarmă falsă duce la faptul că informațiile necesare și relevante nu sunt percepute De exemplu, informațiile prea complexe nu sunt percepute de acele persoane pentru care este importantă; folosirea unor argumente incorecte discreditează, în general, o idee foarte importantă; sugestiile corecte venite de la o persoană neplăcută nu sunt niciodată ascultate; o persoană care nu are autoritate, dar știe să rezolve o problemă presantă, își poate petrece toată viața explicând-o altora, dar nimeni nu-l va auzi etc și așa mai departe Deoarece sistemul de protecție funcționează în mod automat, este, așa cum ar fi, "încorporat" într-o persoană, face parte din ea și, de obicei, nu este recunoscut de el Sunt necesare eforturi speciale pentru a evita erorile cauzate de fals pozitive ale sistemului capitolul Este important ca aproape toți oamenii să poată comunica în așa fel încât să fie percepuți corect, astfel încât cuvintele lor să nu se lovească de un zid al neînțelegerii, astfel încât să fie ascultați și auziți Dar pentru mulți oameni, o astfel de capacitate de a-și "comunica" părerea, punctul de vedere, cunoștințele lor unui partener este, de asemenea, o parte necesară a profesiei Prin urmare, ei, ca nimeni altcineva, ar trebui să învețe să recunoască barierele de comunicare și să le depășească cu cea mai mică pierdere Întrebări și sarcini pentru autocontrol Cum sunt legate mecanismele de percepție (identificare, empatie, reflecție) de apariția barierelor de percepție? Care este cea mai bună tactică comportamentală pe care să o alegi atunci când te confrunți cu bariera unei atitudini negative? Ce caracteristici ale culturii vorbirii umane pot cauza bariere de comunicare? Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Chestionar "Poți să asculți?" Marcați situațiile care vă provoacă nemulțumire, enervare sau iritare atunci când vorbiți cu orice persoană, fie că este vorba de prietenul, colegul, șeful sau interlocutorul ocazional Interlocutorul nu îmi permite să vorbesc, mă întrerupe constant în timpul conversației Interlocutorul nu se uită niciodată la mine în timpul unei conversații Interlocutorul se agita constant: creionul si hartia il ocupa mai mult decat cuvintele mele Interlocutorul nu zâmbește niciodată Interlocutorul îmi distrage mereu atenția cu întrebări și comentarii Interlocutorul încearcă să mă infirme Interlocutorul pune un conținut diferit în cuvintele mele Interlocutorul ridică contra-întrebări întrebărilor mele Uneori, interlocutorul mă întreabă din nou, prefăcându-se că nu a auzit Interlocutorul, fără să asculte finalul, mă întrerupe, doar ca să fie de acord I În timpul convorbirii, interlocutorul este concentrat pe cei din afară: se joacă cu o țigară, își șterge lentilele ochelarilor etc și sunt ferm convins că este și neatent în același timp Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Interlocutorul trage concluzii pentru mine Interlocutorul încearcă mereu să introducă un cuvânt în povestea mea Interlocutorul mă privește atent, fără să clipească Interlocutorul se uită la mine, parcă evaluând Face griji Când ofer ceva nou, interlocutorul spune că gândește la fel Interlocutorul reia, arătând că este interesat de conversație, dă prea des din cap, gâfâie și este de acord Când vorbesc despre ceva serios, interlocutorul inserează povești haioase, glume, anecdote Interlocutorul se uită adesea la ceas în timpul unei conversații Interlocutorul cere tuturor să fie de acord cu el Oricare dintre declarațiile sale se termină cu întrebarea "și tu crezi așa?" sau "nu esti de acord?" Să rezumam Deci, numărul de situații care vă provoacă enervare și iritare este: - Ești un conversator prost și trebuie să muncești din greu pe tine și să înveți să asculți - Ai niște neajunsuri, ești critic cu declarațiile, dar îți lipsesc totuși unele din virtuțile unui bun interlocutor Evita sa sari la concluzii, nu te concentra pe felul de a vorbi, nu te prefaci, cauta sensul ascuns a ceea ce s-a spus, nu monopoliza conversatia - Ești un bun conversator Dar uneori refuzi partenerului tău toată atenția Repetă politicos afirmațiile lui, acordă-ți timp să-ți exprimi complet gândul, adaptează-ți ritmul de gândire la vorbirea lui și poți fi sigur că comunicarea cu tine va fi și mai plăcută - Ești un conversator excelent Știi să asculți Stilul tău de comunicare poate fi un exemplu pentru alții Chestionar "Stilul tău de comunicare duce la o cădere nervoasă?" Să vedem dacă stilul tău personal de viață este predispus la o criză nervoasă Faceți tot posibilul pentru a răspunde la întrebările testului cât mai sincer posibil Îți este greu să ceri ajutor cuiva? ) da, întotdeauna ( puncte); ) foarte des ( ); ) uneori ( ); ) foarte rar ( ); ) niciodată ( ) capitolul Te gândești la problemele tale chiar și în timpul liber? ) foarte des ( ); ) adesea ( ); ) uneori ( ); ) foarte rar ( ); ) niciodată ( ) Văzând că ceva nu merge pentru o persoană, ai chef să faci asta în locul lui? ) da, întotdeauna ( ); ) foarte des ( ); ) uneori ( ); ) foarte rar ( ); ) niciodată ( ) Vă faceți griji pentru necazuri mult timp? ) da, întotdeauna ( ); ) adesea ( ); ) uneori ( ); ) foarte rar ( ); ) niciodată ( ) Cât timp petreci cu tine seara? ) mai mult de trei ore ( ); ) două sau trei ore ( ); ) una sau două ore ( ); ) mai puțin de o oră ( ); ) nici un minut ( ) Îl întrerupi, fără să asculți până la capăt, interlocutorul, explicându-ți ceva cu detalii excesive? ) da, întotdeauna ( ); ) adesea ( ); ) în funcție de circumstanțe ( ); ) rar ( ); ) nu ( ) Oamenii spun despre tine că ești mereu grăbit ) da, este ( ); ) adesea în grabă ( ); ) uneori în grabă ( ); ) Mă grăbesc doar în cazuri excepționale ( ); ) niciodată nu se grăbește ( ) Îți este greu să refuzi mâncarea delicioasă? ) da, întotdeauna ( ); ) adesea ( ); ) uneori ( ); ) rareori ( ); ) niciodată ( ) Trebuie să faci mai multe lucruri în același timp? ) da, întotdeauna ( ); Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" ) adesea ( ); ) uneori ( ); ) rar ( ); ) niciodată ( ) Se întâmplă ca în timpul unei conversații gândurile tale să plutească undeva foarte departe? ) foarte des ( ); ) adesea ( ); ) se întâmplă ( ); ) foarte rar ( ); ) niciodată ( ) Crezi uneori că oamenii vorbesc despre lucruri plictisitoare și goale? ) foarte des ( ); ) adesea ( ); ) uneori ( ); ) rareori ( ); ) niciodată ( ) Devii nervos în timp ce stai la coadă? ) foarte des ( ); ) adesea ( ); ) uneori ( ); ) foarte rar ( ); ) niciodată ( ) Îți place să dai sfaturi? ) da, întotdeauna ( ); ) foarte des ( ); ) uneori ( ); ) foarte rar ( ); ) niciodată ( ) Cât timp eziți înainte de a lua o decizie? ) întotdeauna ( ); ) foarte des ( ); ) adesea ( ); ) foarte rar ( ); ) niciodată ( ) Cum vorbești? ) în grabă, răsucitor de limbă ( ); ) repede ( ); ) calm ( ); ) încet ( ); ) important ( ) Acum numără punctele De la la de puncte O criză nervoasă este o adevărată amenințare pentru tine Verificați-vă tensiunea arterială și nivelul colesterolului din sânge Este timpul să-ți schimbi stilul de viață? Capitolul Cultura comunicării verbale De la la de puncte Trebuie să iei viața mai calm și să te poți relaxa în interior, eliberând stresul Până la puncte Reușiți să rămâneți calm și echilibrat Încercați să evitați în continuare grijile, să nu acordați atenție fleacurilor și să nu percepeți niciun eșec ca fiind dramatic Oh puncte Dacă ai răspuns sincer și sincer, atunci singurul pericol care te amenință este calmul excesiv și, bineînțeles, plictiseala Capitolul TEHNOLOGIA COMUNICĂRII ÎN AFACERI Principala caracteristică a comunicării de afaceri este concentrarea acesteia pe obținerea unui rezultat constructiv asociat cu discuția asupra unei situații controversate Un rezultat constructiv poate fi numit un astfel de rezultat al comunicării, care constă într-o combinație optimă de poziții ale participanților în procesul de comunicare În consecință, atunci când intră în contact de afaceri, fiecare participant la comunicare trebuie să știe clar și ferm pentru ce va lupta și la ce poate renunța în anumite cazuri Cu alte cuvinte, el trebuie să fie conștient de limitele conformității și fermității sale Și aceasta, la rândul său, predetermină un set de instrumente, metode și scenarii de comportament adecvate Certitudinea în ceea ce privește gradele de fermitate și flexibilitate este direct legată, de exemplu, de alegerea stilului de negociere: dacă ar trebui să-și urmărească linia în mod rigid, brusc, concentrându-se pe confruntare, sau este mai bine să se concentreze imediat pe cooperare De aceea, caracterizând tehnologia comunicării în afaceri, este imposibil să faci fără etică Nu este o coincidență că sociologul și consultantul în management american Jen Yager scrie în cartea sa Business Etiquette că etica și eticheta "merc mână în mână" Ea face referire la opinia colegului ei Camille Levinton: "Manierele tale sunt o reflectare a ideilor tale etice Politețea și interesul față de ceilalți reflectă dorința de a acționa la cele mai înalte standarde în beneficiul fiecărui individ Empatia și capacitatea de a înțelege pe altul fac orice relație mai umană Dând un exemplu pentru ceilalți, contribuiți în mod imperceptibil la stabilirea unui comportament mai moral Astfel, psihologia și etica sunt strâns legate între ele, iar cunoștințele și utilizarea abil a acestora ajută la rezolvarea problemelor complexe ale comunicării în afaceri capitolul Ca urmare a studierii materialului din acest capitol, studentul sau cititorul interesat ar trebui: - cunoaște tehnologia și protocolul de afaceri al întâlnirilor de afaceri, caracteristicile naționale ale organizării acestora; - fi capabil să organizeze și să conducă conversații de afaceri, negocieri, întâlniri; - posedă abilități practice în gestionarea proceselor de comunicare în afaceri Protocolul de afaceri: esență, caracteristici, semnificație Fiecare persoană știe că trebuie să facă nu ceea ce îl separă de oameni, ci ceea ce îl unește cu ei L N Tolstoi Nimic nu este iertat cu mai multă reticență decât diferențele de opinii R Emerson Istoricul protocolului Caracteristicile conceptului de "protocol de afaceri" Scopul funcțional al protocolului Limbajul afacerilor Astăzi nu este un secret pentru nimeni că bunele maniere aduc profituri mari Afacerile se desfășoară nu numai în arena economică, ci și în sfera etică Respectarea regulilor de etichetă în afaceri este un element necesar de profesionalism Postulatele generale ale etichetei în afaceri sunt următoarele: respect, acuratețe, acuratețe, claritate, concizie și sinceritate Capacitatea de a conduce o conversație de afaceri, negocieri, comunica la telefon implică dezvoltarea abilităților de oratorie și tehnici de negociere în afaceri Alfabetizarea vorbirii scrise și orale este o parte integrantă a imaginii afacerii Conform rezultatelor studiilor statistice, s-a constatat că o carieră de succes depinde de % din calitățile personale ale unei persoane și doar % de aptitudinile profesionale Istoria protocolului Din cele mai vechi timpuri, omenirea s-a acumulat, selectat și adaptat Protocolul de afaceri: esență, caracteristici, semnificație acele reguli de conduită, convenții și obiceiuri care corespundeau intereselor menținerii și dezvoltării comunicării între popoare Astfel, pe măsură ce s-au format statele, s-au format legături între ele - anumite norme de comunicare între țări, alături de care au început să se formeze norme de protocol Cuvântul "protocol" are o istorie lungă Își are rădăcinile adânc în Grecia antică În diplomația bizantină, aceasta însemna prima parte a unui document întocmit în tonuri solemne, care enumera componența participanților la negocieri În Evul Mediu, acest termen era înțeles ca reguli de prelucrare a diverselor documente și de întreținere a arhivelor Curând, cuvântul "protocol" a început să se refere la diplomație și serviciul diplomatic Însuși sensul său a fost, de asemenea, extins - pe lângă regulile de prelucrare a documentelor diplomatice, problemele de etichetă și ceremonial au început să fie atribuite protocolului diplomatic Caracteristicile conceptului de "protocol de afaceri" Normele protocolului diplomatic sunt rezultatul comunicării care a avut loc între oameni de diferite țări și naționalități de-a lungul mai multor secole Prin urmare, conceptul de protocol este o categorie istorică În cursul dezvoltării sale, aceste norme au suferit multe modificări Cu toate acestea, setul acestor reguli își găsește aplicare și la nivelul contactelor dintre reprezentanții lumii afacerilor, întrucât astăzi procesul de comunicare este inerent nu numai statelor individuale, ci și reprezentanților lor individuali, în cazul nostru, oamenii de afaceri În lumea afacerilor, astfel de reguli guvernează ordinea întâlnirilor și comunicărilor, conversațiile și negocierile, organizarea recepțiilor, înregistrarea corespondenței de afaceri La negocierea cu partenerii străini apar întrebări nu doar de natură comercială, ci și organizatorică și de protocol Cunoașterea elementelor de bază ale protocolului de afaceri (de afaceri), precum și planificarea clară a procesului de negociere, ajută la rezolvarea acestora Experiența demonstrează că cunoașterea problemelor comerciale și a reglementărilor legale nu este deloc suficientă pentru a construi relații cu partenerii de afaceri De asemenea, este important să respectați anumite reguli și obiceiuri de protocol capitolul Astăzi, un protocol de afaceri este un set de reguli conform cărora sunt reglementate următoarele: procesul de desfășurare a negocierilor de afaceri, diverse ceremonii, codul vestimentar, corespondența de afaceri între parteneri etc Orice încălcare a acestor reguli poate duce la consecințe grave pentru cel care le-a permis: produce prejudicii ireparabile companiei sale, discreditează imaginea companiei și își pierde autoritatea Prin urmare, compania pe care o reprezintă va trebui să găsească modalități de a-și cere scuze partenerului său de afaceri și de a elimina astfel de neglijențe Protocolul ajută la crearea unei atmosfere prietenoase și relaxate la întâlnirile de afaceri, negocieri, recepții, iar acest lucru, la rândul său, contribuie la înțelegerea reciprocă și la obținerea rezultatelor dorite Acolo unde sunt oameni și companii, parteneri și negocieri, există întotdeauna un protocol Afacerile moderne sunt o lume imensă în care există multe legi care reglementează aproape întregul proces de interacțiune între parteneri - până la cel mai mic detaliu: cum să întâlnești corect o persoană la aeroport; cum să aranjezi un prânz sau un mic dejun de afaceri, astfel încât să meargă conform planului și să conducă la rezultatul dorit; cum să așezați participanții la întâlnire și ce haine să alegeți pentru această ocazie specială; dacă întâlnirea are loc în birou - care trebuie să fie prezent în interiorul biroului președintelui companiei, astfel încât atmosfera să sporească efectul primei întâlniri Din cele de mai sus, devine clar că un protocol de afaceri este o artă complexă și, pentru a-l stăpâni perfect, trebuie să înțelegi clar cum dorește să te vadă partenerul tău de afaceri Protocolul de afaceri în lumea afacerilor este numit cel mai înalt nivel de etichetă în afaceri Totul este calculat în ea până la cel mai mic detaliu, fiecare participant își cunoaște exact rolul și locul său în această aliniere generală a forțelor Un protocol este un set de anumite reguli, norme și tradiții în negocieri și întâlniri informale Protocolul de afaceri presupune și scenariul relațiilor din lumea afacerilor Încă de la început, protocolul ia în considerare principiul internațional al preferinței de rang Aceasta înseamnă că o persoană este tratată în funcție de rangul și poziția sa în companie, iar vârsta și sexul nu contează cu adevărat Protocolul de afaceri: esență, caracteristici, semnificație Acest principiu devine fundamental în relațiile de afaceri Fără îndoială, poate fi numită o convenție Dar întregul protocol de afaceri în ansamblu este un set de reguli și convenții adoptate în lumea afacerilor Regulile protocolului de afaceri nu sunt imuabile și sacre Ele sunt în continuă schimbare, ținând cont de obiceiurile și tradițiile diferitelor popoare și de tendințele vremii Un singur lucru nu se schimbă în ei - respectul și relațiile de prietenie dintre participanții la protocol sunt baza Protocolul de afaceri nu este atât de precis și de sec pe cât ar părea la prima vedere: are un loc atât pentru comunicare improvizată, cât și plină de viață Ca și în multe alte tipuri de interacțiune între oameni, în relațiile de afaceri principalul lucru este manifestarea sentimentelor sincere, umane, calde pentru interlocutor și capacitatea de a ieși competent din orice situație Respectul pentru obiceiurile și tradițiile populare ale interlocutorilor, capacitatea de a exprima recunoștința pentru comunicare și atenție sunt apreciate mult mai mult decât respectarea la rece a normelor protocolare Scopul funcțional al protocolului Am caracterizat conceptul de "protocol de afaceri" în general, am încercat să demonstrăm cât de important este respectarea acestuia Acum să trecem la lucruri mai specifice În afaceri, fiecare persoană este considerată un purtător al anumitor calități de afaceri și un reprezentant al companiei în care ocupă o anumită funcție De exemplu, conform protocolului, reprezentanții diferitelor companii de rang egal pot face schimb de felicitări sau condoleanțe: un director cu un director, un președinte cu un președinte Șeful de departament nu poate trimite felicitări președintelui companiei în nume propriu: ierarhia va fi încălcată Un protocol de afaceri pentru un om de afaceri constă din mai multe componente: crearea unei anumite imagini externe, dezvoltarea propriului stil de comunicare în afaceri, proiectarea unui loc de muncă, organizarea recepțiilor și caracteristicile comunicării cu partenerii străini Toate aceste abilități sunt incluse în conceptul de "etichetă în afaceri" și fac parte din protocolul de afaceri Începând să stăpâniți elementele de bază ale etichetei în afaceri, nu ar trebui să "reinventeze roata": toate componentele enumerate sunt standardizate într-un grad sau altul și, practic, nu se abat de la norme În majoritatea companiilor mari capitolul firmele (mai ales în structurile de stat) au departamente de protocol care sunt responsabile de negocieri, întâlniri cu oameni, cadouri oficiale etc Aceste reguli nu au fost deloc inventate astăzi; la nivel calitativ, au existat și în URSS Practica diplomatică a relațiilor dintre țări se bazează pe Convenția de la Viena din , care descrie activitățile țărilor în relație între ele Întregul protocol interstatal se bazează pe acest document De exemplu, în timpul întâlnirilor companiilor partenere, principalul lucru în locurile participanților este vechimea în protocol Șefii de firme ar trebui să stea unul față de celălalt Și apoi se aplică regula "mâna dreaptă": prima persoană în importanță (după șeful companiei) stă în mâna dreaptă, a doua - în stânga, a treia - în dreapta "primei mâini", etc Reprezentanții unei alte companii sunt așezați după același principiu - regula "mânei drepte" a președintelui lor Dar când vine vorba de partenerii străini, mai trebuie să luăm în considerare tradițiile altor state De exemplu, în Japonia, principiul scaunelor diferă de standardul internațional: în partea dreaptă este președintele companiei, iar apoi în ordinea ierarhiei - angajații săi Cealaltă parte a negocierilor va sta pe principiul reflectării în oglindă La prima vedere, se pare că, pentru a respecta eticheta în afaceri, departamentul de protocol trebuie doar să-și aducă regulile conducătorilor De fapt nu este Munca departamentelor de protocol este foarte intensă și constă în locuri de muncă în grabă constantă Să explicăm ideea noastră: companiile, în special cele mari, duc un stil de viață activ - se întâlnesc cu clienți, parteneri, pleacă la negocieri în alte țări; organizarea acestor evenimente în alte orașe și state, precum și întâlnirea cu invitații, este responsabilitatea departamentului de protocol Imaginați-vă: reprezentanții companiei vizitează astăzi Moscova, mâine Sankt Petersburg, apoi Astana, iar departamentul de protocol trebuie să facă totul: gândiți-vă la logistică, nu uitați de traducători, pregătiți flori și cadouri Și, cel mai important, faceți totul la timp Mulți proprietari de afaceri nu au abilitățile sau experiența necesară pentru a pregăti procesele verbale ale întâlnirilor corporative Iată câteva sfaturi simple care pot fi folosite pentru a pregăti procese verbale sau rapoarte pentru întâlnirile corporative de orice fel Protocol de afaceri: esență, caracteristici, semnificație Aderarea optimă la protocolul unei întâlniri corporative este un semn al unei afaceri sănătoase; și din moment ce această afacere va fi în orice caz analizată cu atenție de către acționari, investitori și instituții financiare, este logic să presupunem că timpul și efortul petrecut pentru pregătirea unui protocol adecvat vor fi pe deplin profitabile Desfășurarea cu competență a evenimentelor de protocol și respectarea standardelor de etichetă creează o imagine mai înaltă a companiei și creează un mediu favorabil negocierilor de succes la nivel înalt, deoarece eticheta în afaceri îndeplinește următoarele funcții: - protejează împotriva situațiilor neprevăzute și a situațiilor incomode în cadrul negocierilor; - oferă oportunități de manipulare politicoasă și crește eficiența negocierilor și a întâlnirilor Democrația devine din ce în ce mai importantă în aceste zile Acest lucru este valabil și pentru protocoale: devin mai loiali Dar chiar și în comunicarea informală - de exemplu, în cadrul unei companii - există un anumit standard Nu este de dorit să se introducă reguli în companie prin comandă Uneori, liderii insuficient de experimentați și competenți fac exact asta, dând un ordin de genul: "De mâine vom merge în legături!" După aceea, angajații vorbesc despre această comandă în tonuri exclusiv agresive pentru încă două săptămâni Un lider cu experiență va transmite mai întâi oamenilor că stilul de afaceri în haine este plăcut, necesar și corect și abia apoi va introduce noi standarde Unele companii sunt pe drumul cel bun, aranjând pentru manageri un fel de demonstrație-recomandări Dar ceea ce nu se poate face este să introduceți un anumit document - "Reguli privind codul vestimentar": o persoană va asculta mai degrabă recomandări decât comenzi Treptat, tot mai mulți angajați se vor plimba în costume, iar cei care rămân în blugi și tricouri se vor simți ca "oile negre" Mai devreme sau mai târziu vor dori să poarte ei înșiși cravate Cu toate acestea, personalitățile de renume mondial nu oferă cel mai exemplar exemplu de cod vestimentar De exemplu, Bill Gates poartă pantofi sport Dar el este proprietarul În plus, nu avea voie să poarte acești pantofi la unul dintre evenimentele ceremoniale oficiale în care a fost adoptată cravată neagră % dintre proprietarii de afaceri încă aderă la un stil strict, purtând o cămașă albă sub un costum negru capitolul Codul vestimentar pentru o femeie de afaceri este destul de strict În protocol, există doar trei culori pentru costume: negru, bleumarin și gri În niciun caz maro: aceasta este o culoare populară, dar este dificil să asortezi bluzele și accesoriile cu ea Protocolul prevede în mod special întârzieri Întotdeauna este păcat să întârzii Ofițerul de protocol trebuie să depună toate eforturile pentru a se asigura că liderul său "secție" este la locul stabilit la ora stabilită, de exemplu ia in considerare eventuala forta majora Este important să ne amintim câteva poziții care sunt obligatoriu prevăzute de protocol Punctele care trebuie incluse în procesul-verbal al ședinței constituie un raport, care trebuie să cuprindă următoarele informații: - participanții la ședință; - data și ora evenimentului; - numele prezentatorului; - toate deciziile luate în cadrul ședinței În cazul ședințelor corporative, este important să se includă în procese-verbale orice chestiuni care apar în discuție Un alt factor care ajută la pregătirea proceselor verbale ale ședințelor este necesitatea de a avea o agendă agreată și scrisă Ar trebui să fie clar formulat și distribuit între participanți cu ceva timp înainte de convocarea întâlnirii Ordinea de zi nu numai că ajută la desfășurarea armonioasă a ședinței, dar îi face și viața mai ușoară celui care preia procesul-verbal, ajută la urmărirea și înregistrarea deciziilor luate la ședință Nu este nevoie să consemnați în procesul-verbal fiecare comentariu făcut în timpul întâlnirii De obicei, doar informațiile de bază și deciziile luate sunt semnificative Dacă există obiecții sau amendamente semnificative, acestea pot și ar trebui înregistrate, chiar dacă nu se discută prea mult Nu este obligatoriu, dar totuși util să includeți în procesul-verbal un scurt rezumat al celor mai importante aspecte care au fost luate în considerare la ședință Protocolul de afaceri este acceptat în întreaga lume ca modalitate de comunicare între diferite națiuni pentru a obține înțelegere reciprocă și a stabili contacte internaționale Standard astăzi Protocolul de afaceri: esență, caracteristici, semnificație Japonia este considerată a fi numele protocolului, iar Ungaria poate fi numită exemplară în rândul țărilor europene Un om de afaceri care pleacă într-o călătorie de afaceri în străinătate trebuie să se familiarizeze cu obiceiurile țării în care merge, cu regulile de primire a oaspeților etc De exemplu, în Finlanda, refuzul de a merge la saună este o modalitate sigură de a vă răni partenerul Britanicii pot anula întâlnirea dacă partenerii întârzie chiar și cinci minute, în timp ce spaniolii nu vor acorda nicio atenție Japonezii își vor cere scuze îndelung la o cină de protocol care nu are nimic de tratat, deși masa va fi încărcată cu generozitate de mâncare Și fiecare stat are propriile sale particularități Oamenii special instruiți sunt chemați să ajute un om de afaceri în această sarcină dificilă: ei pot pregăti o "cheat sheet" cu privire la particularitățile etichetei de afaceri a țării în care este trimis liderul lor Până în prezent, există mai multe școli în care sunt pregătite protocoale Una dintre ele este Academia Diplomatică a Ministerului Afacerilor Externe al Federației Ruse, care are cursuri de protocol de afaceri Aceasta este o școală academică bună, dar este concepută mai mult pentru protocolul interstatal decât pentru eticheta în afaceri Stăpânirea regulilor etichetei în afaceri în comunitatea modernă de afaceri nu este o relicvă a trecutului, ci o cerință obligatorie Calitatea și cantitatea contactelor tale de afaceri și, prin urmare, rezultatul activităților tale de afaceri, depinde de modul în care știi să fii "al tău" în orice, chiar și în cea mai nestandardă situație În același timp, mediul de afaceri devine din ce în ce mai complex, dobândind ritualuri și norme specifice fiecărui tip de activitate, de aceea este important să poți aplica în mod adecvat propriile cunoștințe Limbajul afacerilor Fiecare domeniu de afaceri are propriul său limbaj profesional, așa-numitul limbaj de afaceri Limbajul de afaceri este termeni specifici folosiți de oamenii de afaceri numai în comunicarea de afaceri De regulă, limbajul de afaceri nu este folosit în vorbirea de zi cu zi; astfel de termeni nu se găsesc în el Construind relații și stabilind contacte de afaceri într-o anumită zonă, oamenii de afaceri folosesc în mod natural limbajul de afaceri Dar este foarte important să fii acceptat și înțeles nu numai în propria țară, ci și în străinătate Pentru a face acest lucru, orice om de afaceri trebuie să cunoască cel puțin un străin capitolul limbaj care vă va permite să stabiliți mai eficient contacte de afaceri Engleza este cel mai des folosită ca limbă de comunicare internațională După ce ați primit baza teoretică necesară a limbii engleze, va trebui să o puteți aplica în practică la nivel profesional Dacă intenționați nu numai să vă deschideți propria afacere, ci și să o extindeți, să încheiați contracte și să cooperați cu companii străine, atunci doar o limbă străină obișnuită nu va fi suficientă pentru dvs Fără cunoașterea termenilor speciali și capacitatea de a le aplica în practică, nu îți vei putea duce afacerea la nivel internațional Prin urmare, este destul de evident că trebuie să înveți limbajul de afaceri Ce cunoștințe inițiale trebuie să aveți pentru a învăța limbajul profesional al afacerilor? În primul rând, este de dorit să cunoști limba engleză la nivel de liceu, să cunoști lexicologia și gramatica Desigur, trebuie să înțelegi și să stăpânești termenii tehnici în limba ta maternă La urma urmei, fără a cunoaște terminologia profesională în rusă, îți va fi dificil să înțelegi și să înveți limba de afaceri într-o limbă străină, în exemplul nostru, în engleză În timp ce înveți o limbă străină, vei învăța să rostești un discurs public străin (care te va ajuta în promovarea afacerii tale, la diverse prezentări, negocieri etc ), vei putea discuta liber subiecte profesionale (cu capacitatea de a întreba anumite întrebări și răspundeți la ele), învățați abilități de scriere de afaceri (acest lucru vă va ajuta nu numai la efectuarea corespondenței de afaceri cu partenerii străini, ci și la pregătirea documentelor necesare într-o limbă străină) Puteți face cu ușurință o prezentare a companiei dvs folosind termeni de bază, nu vă va fi dificil să efectuați o varietate de analize economice și financiare la nivel internațional, să urmăriți tendințele de dezvoltare ale industriei dvs la nivel internațional, vă veți simți liber să călătoriți în străinătate iar în negocierile externe - într-un cuvânt, vei putea face o competiție demnă pe piața mondială Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce este eticheta în afaceri? Care sunt regulile de bază pentru organizarea și desfășurarea întâlnirilor de afaceri? conversații de afaceri Cine ar trebui să țină cont într-o mai mare măsură de caracteristicile naționale ale partenerilor de afaceri: gazde sau oaspeți? Cum apreciezi din acest punct de vedere proverbul: "Nu te duci la o mănăstire străină cu hrisovul tău?" Descrieți principalii termeni din domeniul afacerilor, managementului, marketingului și faceți analiza comparativă a acestora conversații de afaceri Conversația este o clădire care se construiește prin eforturi comune A Moru a Dacă te gândești de două ori înainte de a vorbi o dată, vei vorbi și tu de două ori G Peng Conceptul de conversație de afaceri Structura și caracteristicile principalelor etape ale unei conversații de afaceri Metode și tehnici Conceptul de conversație de afaceri Cu toată varietatea de forme de comunicare de afaceri, conversația de afaceri este cea mai comună și cea mai des folosită O conversație de afaceri este un contact verbal între parteneri de afaceri care au autoritatea necesară din partea organizațiilor și firmelor lor pentru a stabili relații de afaceri, a rezolva probleme de afaceri sau a dezvolta abordări constructive pentru soluționarea acestora Sarcina principală a unei conversații de afaceri este de a convinge partenerul să accepte propuneri specifice Cele mai importante funcții ale unei conversații de afaceri includ: - comunicarea reciprocă a angajaților din aceeași zonă de activitate; - căutarea comună, promovarea și dezvoltarea promptă a ideilor și conceptelor de lucru; - controlul și coordonarea evenimentelor de afaceri deja începute; - mentinerea contactelor de afaceri; - stimularea activității de afaceri Ca formă de comunicare, o conversație de afaceri este supusă tuturor legilor și regulilor - psihologice și etice - capitolul comunicare interpersonală Cu toate acestea, conversația de afaceri are propriile sale caracteristici Ele se referă în primul rând la structura și tipurile de conversație de afaceri Structura și caracteristicile principalelor etape ale unei conversații de afaceri Metode și tehnici Care este structura unei conversații de afaceri? Următoarele sunt în mod tradițional distinse ca principalele etape ale unei conversații de afaceri Pregătirea pentru o conversație de afaceri Stabilirea locului și orei întâlnirii Începeți o conversație Enunțarea problemei și transferul de informații Argumentarea Parada replicilor interlocutorului Luarea unei decizii și stabilirea unui acord Finalizarea unei conversații de afaceri Analiza rezultatelor unei conversații de afaceri Pregătirea pentru o conversație de afaceri Înainte de a lua contact, trebuie să-ți demonstrezi disponibilitatea de a comunica cu un zâmbet, capul întors către partener și trunchiul ușor înclinat înainte Atunci când alegeți un model de comportament, priviți cu atenție interlocutorul Ce este el cu adevărat? In ce stare se afla? Ce predomină în ea - rațional sau emoțional? Care este experiența lui de viață? Cum a ajuns la funcția pe care o prezintă? Se știe că președintele american Franklin Roosevelt a primit în fiecare seară o listă cu persoane care ar trebui să dea o audiență a doua zi Lângă fiecare nume, adjutantul președintelui a pus jos profesia și hobby-urile vizitatorului În același timp, în birou a fost adusă literatură relevantă A doua zi, Roosevelt și-a uimit și și-a încântat interlocutorii vorbind cu unul despre pescuit, cu altul despre oțel, cu al treilea despre filatelie Timp de mulți ani, Roosevelt a fost considerat un interlocutor de neegalat Stabilirea locului și orei întâlnirii Când convineți asupra locului și orei întâlnirii, puteți utiliza următoarele poziții: a) pozitia "de sus": "Te astept la ora in biroul meu"; b) poziţia "de jos": "Aş dori să mă consult cu dumneavoastră Când și unde ar trebui să merg? ("Când vei putea să mă primești?"); conversații de afaceri c) poziția "pe picior de egalitate": "Ar trebui să discutăm temeinic această problemă Să cădem de acord asupra locului și orei întâlnirii noastre " Începeți o conversație Începutul conversației este cel mai dificil pentru interlocutori Partenerii cunosc foarte bine esența subiectului, scopul pe care îl urmăresc în această comunicare, reprezintă clar rezultatele pe care doresc să le obțină Dar aproape întotdeauna există o "frână internă" atunci când vine vorba de începerea unei conversații Cum să înceapă? Unde sa încep? Ce fraze sunt cele mai potrivite? Unii parteneri fac greșeala de a ignora începutul conversației și de a merge direct la miezul problemei Figurat vorbind, ei merg imediat la începutul înfrângerii De ce? Începerea unei conversații poate fi comparată cu acordarea instrumentelor muzicale înainte de un concert Cum îl configurați este modul în care îl jucați Și multe conversații de afaceri se termină chiar înainte de a începe Motivul constă adesea în faptul că primele fraze rostite de parteneri se dovedesc a fi prea nesemnificative Dar, până la urmă, ele, aceste primele două sau trei propoziții rostite de noi, sunt cele care formează atitudinea internă a partenerului față de noi, față de conversația în sine, determină gradul de încredere sau vigilență al interlocutorului Iată câteva exemple de începutul așa-zis "sinucigaș" al conversației Începeți cu scuze sau dați semne de nesiguranță: "Îmi pare rău dacă am întrerupt ", "Aș vrea să aud din nou ", "Vă rog, dacă aveți timp să mă ascultați ", "Nu sunt vorbitor ", "Desigur, nu sunt un expert ", etc Începeți cu o etapă de lipsă de respect și dispreț față de interlocutor: "Hai să luăm în considerare rapid cu tine ", "Tocmai am trecut pe lângă ", "Dar eu am o altă părere despre asta " Forțați interlocutorul să-și facă scuze, să ia o poziție defensivă și să caute contraargumente: "Ce faci aici ", "Ce rușine se întâmplă cu tine " Există multe modalități de a începe eficient o conversație de afaceri, așa-numitele "deschideri corecte", dar ne vom concentra doar pe câteva dintre ele Metoda de ameliorare a stresului vă permite să stabiliți un contact strâns cu interlocutorul Este suficient să spui câteva cuvinte calde și sincere - și vei reuși cu ușurință acest lucru capitolul Trebuie doar să te întrebi: cum ar dori să se simtă interlocutorii tăi în societatea ta și ce cuvinte așteaptă de la tine? O glumă potrivită care va stârni zâmbetul sau râsul celor prezenți ajută și la dezamorsarea tensiunii inițiale și la crearea unei atmosfere prietenoase Metoda de "agățare" sau "stimulare a imaginației" vă permite să expuneți pe scurt situația sau problema, legând-o de conținutul conversației În acest scop, se poate folosi cu succes un mic eveniment, comparație, impresii personale, un incident anecdotic sau o întrebare neobișnuită Metoda abordării directe înseamnă a merge direct la obiect, fără nicio introducere Schematic, arată astfel: raportăm pe scurt motivele pentru care a fost programat interviul, trecem rapid de la întrebările generale la cele specifice și trecem la subiectul conversației Această tehnică este "rece" și rațională, are un caracter direct și este cea mai potrivită pentru contacte de afaceri pe termen scurt și nu foarte importante Desigur, dificultățile de la începutul conversației nu pot fi evitate Orice persoană, comunicând cu mulți alți oameni, își acumulează treptat experiența personală și își formează propriile idei despre metodele de comunicare eficientă Acest lucru trebuie avut în vedere dacă apar dificultăți la începutul unei conversații, în special cu interlocutori necunoscuti Un exemplu tipic este apariția spontană a plăcerii sau a antipatiei, care se bazează pe o impresie personală cauzată de faptul că interlocutorul nostru ne amintește de cineva Acest lucru poate avea atât un impact pozitiv, cât și un impact negativ asupra cursului conversației Este deosebit de periculos dacă apar prejudecăți și prejudecăți În astfel de cazuri, trebuie să acționați prudent, fără grabă Enunțarea problemei și transferul de informații Pentru succesul unei conversații de afaceri, este important să te întrebi: ce obiectiv își poate stabili un partener și ce rezultat așteaptă de la o întâlnire cu tine? În plus, este necesar să prevedeți ce rezultat al conversației vi se va potrivi și ce opțiune considerați cea mai acceptabilă pentru ambele părți Raportarea cazului cu care ați venit la întâlnire ar trebui să fie cât mai concretă și bazată pe conversații de afaceri cunoașterea următoarelor caracteristici importante de comunicare: - se vorbește în "limba" interlocutorului pentru a minimiza pierderile care apar în procesul de comunicare conversațională la decodarea informațiilor; - sa transmita informatii din pozitia de "tu-abordezi", tinand cont de scopurile si interesele interlocutorului, facandu-l un coautor al ideilor sale, si nu un adversar Pentru a face acest lucru, de exemplu, în loc de expresia "Am ajuns la concluzia " spuneți "Veți fi interesat să știți că "; în loc de "Aș dori să " spuneți "Vrei să "; în loc de "Deși nu sunteți interesat de acest lucru ", afirmați în mod convingător "După cum ați auzit, evident, deja ", etc ; - ţine cont de motivele şi nivelul de conştientizare (competenţă) a interlocutorului asupra unei probleme specifice; - încercați să renunțați la monolog și să treceți la un dialog, folosind întrebări specifice pentru aceasta și gândind cu interlocutorul; - observați reacțiile partenerului de comunicare și schimbați-vă în mod flexibil comportamentul în funcție de situație (modificați complexitatea, viteza, "volumul" prezentării informațiilor) Atunci când vă prezentați poziția, nu trebuie să vă temeți de întrebările interlocutorilor, ci dimpotrivă, trebuie să îi puteți încuraja să facă acest lucru Atunci vei avea ocazia să afli ce îi interesează cel mai mult adversarii tăi, ce știu ei înșiși despre problemă, de ce le este frică (de frică) și unde vor încerca să te convingă În plus, în această etapă a unei conversații de afaceri, tu însuți, primind informații despre opinia partenerului cu privire la o anumită problemă, ar trebui să-l întrebi în mod activ (informațiile nu ne vin de la sine, trebuie "extrase" cu ajutorul întrebări) Prin urmare, trebuie să știți ce întrebări sunt cele mai bune de utilizat Există cinci grupuri principale de întrebări Întrebări închise Acestea sunt întrebări la care se așteaptă să aibă un răspuns fără ambiguitate da sau nu Ele contribuie la crearea unei atmosfere tensionate în conversație, întrucât interlocutorul are impresia că este interogat Prin urmare, este mai bine să punem întrebări închise nu atunci când trebuie să obținem informații suplimentare, ci în acele cazuri în care dorim să obținem rapid acordul sau confirmarea unui acord anterior (adică, în etapele ulterioare ale unei conversații de afaceri) capitolul Întrebări deschise Acestea sunt întrebări la care nu se poate răspunde "da" sau "nu", necesită un fel de explicație Acestea sunt întrebările "ce?", "cine?", "cât?", "de ce?" Aceștia sunt întrebați în cazurile în care sunt necesare informații suplimentare sau este necesar să se afle motivele și poziția interlocutorilor Pericolul unor astfel de întrebări este că, punând prea multe dintre ele, puteți pierde firul conversației, puteți scăpa de discutarea subiectului, puteți pierde inițiativa și controlul asupra cursului conversației Întrebări retorice Aceste întrebări nu primesc răspuns direct, deoarece scopul lor este de a ridica noi întrebări și de a evidenția problemele nerezolvate Adresând o întrebare retorică, vorbitorul speră să "activeze" gândirea interlocutorului și să-l îndrepte în direcția corectă Un exemplu excelent al rolului întrebărilor retorice a fost dat de remarcabilul avocat rus F N Plevako Odată a apărat o bătrână săracă care a fost acuzată că a furat o brioșă franțuzească Ea era de origine nobilă și, prin urmare, supusă jurisdicției juriului Procurorul, vorbind în fața lui Plevako, a rostit un discurs acuzator de o oră, al cărui sens s-a rezumat la faptul că, deși infracțiunea pe care a comis-o bătrâna a fost mică, ea ar trebui condamnată în cea mai mare măsură a legii, deoarece legea este legea și orice încălcare, chiar nesemnificativă, îi subminează fundamentele, fundamentele autocrației și, în cele din urmă, provoacă un prejudiciu ireparabil Imperiului Rus Discursul procurorului a fost emoționant și a făcut o mare impresie în public Discursul avocatului a constat din mai multe fraze, iar sarcina semantică principală a căzut tocmai pe întrebarea retorică El a spus următoarele: "Dragi domni ai juriului! Nu îmi revine să vă reamintesc câte încercări au căzut pe seama statului nostru și în câte dintre ele Rusia a ieșit învingătoare Bazele Imperiului Rus nu au putut submina nici invazia tătar-mongolă, nici invaziile turcilor, suedezilor și francezilor Crezi că Imperiul Rus poate suporta pierderea unui coc francez? Inculpatul a fost achitat Întrebări de sfârşit Ei mențin conversația într-o direcție fixă sau ridică o serie întreagă de probleme noi Întrebări similare sunt adresate în cazurile în care am primit deja suficiente informații despre o problemă și dorim să "trecem" la alta Pericolul folosirii acestor întrebări constă în posibilitatea dezechilibrului între parteneri conversații de afaceri Întrebări pentru reflecție Îl obligă pe interlocutor să reflecteze, să gândească cu atenție și să comenteze cele spuse Scopul acestor întrebări este de a crea o atmosferă de înțelegere reciprocă Argumentarea Cea mai mare influență asupra partenerilor într-o conversație de afaceri este oferită de argumentare (din latinescul argumentatio - judecată) - o modalitate de a convinge pe cineva prin argumente logice semnificative Necesită cunoștințe mari, concentrare a atenției, prezență a minții, asertivitate și corectitudinea afirmațiilor, în timp ce rezultatul său depinde în mare măsură de interlocutor Pentru ca argumentarea să aibă succes, este important să intri în poziția partenerului, să-l "simți" În argumentare, de regulă, se disting două construcții principale: - argumentare bazată pe dovezi, cu ajutorul căreia poți dovedi ceva partenerului tău; - contraargument, cu care poți infirma convingerile partenerului Mai mult, ambele construcții includ două categorii de argumente: ) fapte sau considerente care indică faptul că această propunere (poziție, decizie) va permite interlocutorului să primească unele beneficii; ) fapte sau considerente care convinge interlocutorul că această propunere (hotărâre) va evita orice necazuri specifice Pentru construcțiile generale de argumentare se folosesc aceleași tehnici, care constau într-un studiu amănunțit al tuturor factorilor și informațiilor (conducătorul poate adopta metodele de argumentare descrise de P Mitsich) : Metoda fundamentală este un apel direct la interlocutor, pe care îl cunoaștem faptele și informațiile care stau la baza argumentului nostru probatoriu Un rol important aici îl au exemplele digitale, care reprezintă un fundal excelent Spre deosebire de informațiile verbale, cifrele par mai convingătoare Acest lucru se întâmplă într-o anumită măsură și pentru că în momentul de față nimeni prezent nu este în măsură să infirme aceste cifre Mitsich P Cum să conduci conversații de afaceri M : Economie, capitolul Metoda contradicției se bazează pe identificarea contradicțiilor în argumentarea partenerului În esență, această metodă este defensivă Metoda de a trage concluziile se bazează pe raționament precis, care treptat, pas cu pas, prin concluzii parțiale, ne va conduce la rezultatul dorit Metoda comparației este de o importanță excepțională, mai ales când comparațiile sunt bine alese, ceea ce conferă performanței o luminozitate excepțională și o mare putere de sugestie Metoda da dar Se întâmplă adesea ca interlocutorul să dea argumente bine formate Cu toate acestea, acestea acoperă fie doar avantajele, fie doar punctele slabe ale alternativei propuse Dar din moment ce se întâmplă foarte rar ca toată lumea să spună doar "pentru" sau "împotrivă", este ușor să aplici metoda "da dar", care vă permite să luați în considerare și alte părți ale deciziei Putem fi calm de acord cu interlocutorul și apoi vine așa-zisul "dar" Metoda "bumerangului" face posibilă folosirea "armei" interlocutorului împotriva acestuia Această metodă nu are forță de probă, dar are un efect excepțional dacă este aplicată cu multă inteligență De exemplu, celebrul om de stat și orator atenian Demostene și comandantul atenian Focion au fost dușmani politici jurați Odată Demostene i-a spus lui Foki-on: "Dacă atenienii se înfurie, te vor spânzura" La care Focion i-a răspuns: "Și tu, bineînțeles, și tu, de îndată ce își vin în fire" Ignora metoda Se întâmplă adesea ca faptul afirmat de interlocutor să nu poată fi infirmat, dar valoarea și semnificația acestuia pot fi ignorate cu succes Metoda de sprijin vizibil Este foarte eficient atât în raport cu un interlocutor, cât și în raport cu mai mulți ascultători Esența ei constă în faptul că în urma argumentării interlocutorului nu-i obiectăm deloc și nu-l contrazicem, ci, dimpotrivă, venim în ajutor, oferind noi probe în favoarea argumentelor sale Și apoi urmează un contraatac, de exemplu: "Ai uitat în sub conversații de afaceri declarația tezei tale, da mai multe astfel de fapte (le enumeram) Dar acest lucru nu vă va ajuta, pentru că ", - acum vine rândul contraargumentelor noastre Trebuie adăugat că această metodă necesită o pregătire deosebit de atentă Trebuie menționate și metodele speculative de argumentare Aceste metode pot fi numite chiar trucuri obișnuite și, desigur, nu ar trebui folosite Dar ar trebui să le cunoașteți și să distingeți când le folosesc partenerii tăi Tehnica exagerării constă în generalizarea și exagerarea de orice fel, precum și în tragerea de concluzii premature tehnica glumei O remarcă plină de duh sau glumă, spusă la momentul potrivit, poate distruge complet chiar și un argument construit cu grijă Tehnica folosirii autorității este de a cita autorități celebre Ascultătorii sunt de obicei mulțumiți de menționarea unui nume binecunoscut Tehnica de discreditare a unui partener Dacă esența întrebării nu poate fi infirmată, atunci cel puțin identitatea interlocutorului trebuie pusă la îndoială Tehnica de izolare se bazează pe "scoaterea" frazelor individuale dintr-un discurs, izolarea și prezentarea într-o formă trunchiată, astfel încât acestea să aibă un sens complet opus celui original Tehnica schimbării direcției este aceea că interlocutorul nu atacă argumentele noastre, ci trece la o altă problemă care este în esență irelevantă pentru subiectul discuției Tehnica inducerii in eroare se bazeaza pe comunicarea informatiilor confuze Interlocutorul trece conștient sau inconștient la o discuție pe o anumită temă, care se poate transforma cu ușurință într-o ceartă tehnica de întârziere Scopul său este de a prelungi discuția Interlocutorul folosește cuvinte fără sens, pune întrebări bine folosite și cere lămuriri despre fleacuri pentru a câștiga timp pentru reflecție Tehnica de apel Interlocutorul nu acționează ca om de afaceri și specialist, ci face apel la simpatie Influențându-ne sentimentele, el ocolește cu îndemânare problemele de afaceri nerezolvate capitolul Tehnica distorsiunii este o perversiune flagrantă a ceea ce am spus sau o re-accentuare a accentuării Nu este suficient doar să stăpânești metodele de argumentare, trebuie să stăpânești și tactica argumentării, care constă în arta de a aplica tehnici individuale în fiecare caz specific de desfășurare a conversațiilor de afaceri În conformitate cu aceasta, tehnica este capacitatea de a da argumente logice, iar tactica este capacitatea de a alege dintre ele pe cele eficiente din punct de vedere psihologic Care sunt principalele prevederi ale tacticii argumentării? Este mai bine să aranjați argumentele în următoarea ordine: puternic - mai puțin puternic - cel mai puternic (cel care este deosebit de semnificativ pentru interlocutor) Operați cu fapte și argumente clare, exacte și de încredere pentru interlocutor Metoda și ritmul argumentării trebuie să corespundă caracteristicilor morale și psihologice ale interlocutorului (temperamentul, sistemul de valori, credințele, atitudinile) Ar trebui evitată o simplă enumerare a faptelor, concentrându-se pe beneficiile sau consecințele care decurg din aceste fapte și de interes pentru interlocutorul dumneavoastră Parada replicilor interlocutorului Comentariile interlocutorului înseamnă că te ascultă activ, urmărește prestația ta, verifică cu atenție argumentul tău și se gândește la toate Se crede că un interlocutor fără comentarii este o persoană fără părere proprie De aceea, comentariile și argumentele interlocutorului nu trebuie considerate obstacole în cursul conversației Ele facilitează conversația, deoarece ne oferă posibilitatea de a înțelege ce altceva trebuie convins de interlocutor și ce crede el în general despre esența problemei Există următoarele tipuri de observații: - remarci nerostite; - prejudecata; - remarci ironice; - observații în vederea obținerii de informații; - remarci în scopul autoexprimarii; - remarci subiective; - comentarii obiective; - observatii cu scop de rezistenta conversații de afaceri Să le luăm în considerare mai detaliat Vom fi interesați de care sunt motivele unor astfel de comentarii, cum ar trebui tratate și cum să răspundem la ele Remarci nerostite Sunt astfel de remarci pe care interlocutorul nu are timp, nu vrea sau nu îndrăznește să le exprime, de aceea noi înșine trebuie să le identificăm și să le neutralizăm Prejudecata Ele se numără printre motivele care provoacă remarci neplăcute, mai ales în cazurile în care punctul de vedere al interlocutorului este complet eronat Poziția lui are o bază emoțională, iar toate argumentele logice sunt inutile aici Vedem că interlocutorul folosește argumentația "agresivă", pune cereri speciale și vede doar aspectele negative ale conversației Motivul unor astfel de remarci este, cel mai probabil, abordarea greșită din partea ta, antipatie față de tine, impresii neplăcute Într-o astfel de situație, trebuie să aflați motivele și punctul de vedere al interlocutorului, să ajungeți la o înțelegere Remarci ironice (sarcastice) Astfel de remarci sunt rezultatul proastei dispoziții a interlocutorului și, uneori, al dorinței sale de a-ți testa rezistența și răbdarea Veți observa că remarcile nu sunt strâns legate de cursul conversației, sunt sfidătoare și chiar ofensatoare Cum să acționezi într-o astfel de situație? În orice caz, nu poți continua despre interlocutor Reacția ta poate fi fie spirituală, fie nu ar trebui să reacționezi la astfel de remarci Note în scopul obținerii de informații Astfel de observații sunt dovada interesului interlocutorului dumneavoastră și a deficiențelor existente în transferul de informații Cel mai probabil, motivul este că argumentul tău nu poate fi numit clar Interlocutorul dorește să obțină informații suplimentare sau a ascultat câteva detalii Trebuie să dai un răspuns calm și încrezător Note pentru a te exprima Aceste observații pot fi explicate prin dorința interlocutorului de a-și exprima propria părere Vrea să arate că nu a cedat influenței tale și că în această chestiune el este cel mai mult capitolul imparţial Remarcile de această natură pot fi cauzate de un argument prea puternic din partea ta și, poate, de tonul tău încrezător în sine Cum să acționezi într-o astfel de situație? Este necesar ca interlocutorul dvs să găsească confirmarea ideilor și opiniilor sale remarci subiective Astfel de remarci sunt tipice pentru o anumită categorie de oameni O formulare tipică a unor astfel de interlocutori este: "Totul este bine, dar nu mi se potrivește" Care este motivul unor astfel de remarci? Informațiile dumneavoastră sunt neconvingătoare, acordați o atenție insuficientă personalității interlocutorului Nu are încredere în informațiile tale și, prin urmare, nu apreciază faptele prezentate Cum să acționezi într-o astfel de situație? Ar trebui să te pui în locul interlocutorului, să ții cont de problemele lui remarci obiective Sunt remarci pe care interlocutorul le face pentru a-și spulbera îndoielile Aceste observații sunt sincere, fără niciun fel de trucuri Interlocutorul dorește să obțină un răspuns pentru a-și dezvolta propria opinie Motivul pentru astfel de comentarii este că interlocutorul tău are o soluție diferită a problemei și nu este de acord cu a ta Cum să te comporți într-o astfel de situație? Nu ar trebui să îl contraziceți deschis pe interlocutor, ci să îi aduceți la cunoștință că țineți cont de părerile lui, apoi să-i explicați ce avantaj îi oferă soluția dvs problemei Observații în scopul rezistenței Astfel de remarci apar de obicei la începutul unei conversații, așa că nu sunt și nu pot fi specifice Motivul pentru ele cel mai adesea este că interlocutorul tău nu ți-a citit argumentele, iar subiectul conversației nu este clar definit Cum să acționezi într-o astfel de situație? Subiectul conversației ar trebui să fie clar definit, iar dacă rezistența crește, atunci tactica ar trebui reconsiderată și, în cazuri extreme, ar trebui schimbat și subiectul conversației Am analizat cele mai frecvent utilizate observații În mod firesc, apar două întrebări tactice importante: Care este cel mai bun mod de a vă exprima comentariile? - când să răspund la comentariile făcute? Să începem cu cum să facem comentarii interlocutorului conversații de afaceri Localizare Tonul răspunsului trebuie să fie calm și prietenos, chiar dacă remarcile sunt caustice sau ironice Un ton iritabil va complica semnificativ sarcina de a-ți convinge interlocutorul O abordare neconvențională, bunăvoința, intonațiile clare și convingătoare sunt deosebit de importante în neutralizarea remarcilor și obiecțiilor complexe Respect Poziția și opinia interlocutorului trebuie tratate cu respect, chiar dacă sunt eronate și inacceptabile pentru tine Nimic nu face o conversație atât de dificilă ca o atitudine disprețuitoare și arogantă față de interlocutor Prin urmare, nu trebuie niciodată să obiectați deschis și nepoliticos, chiar dacă interlocutorul se comportă incorect Dacă contrazici, nu vei duce conversația decât într-o fundătură Nu trebuie folosite următoarele expresii: "În acest caz, greșești complet!"; "Acest lucru nu are nicio bază în sine!" etc Recunoașterea dreptății Dacă observați că observațiile și obiecțiile interlocutorului sunt doar o dorință de a vă sublinia prestigiul, atunci este benefic din punct de vedere tactic să recunoașteți mai des corectitudinea interlocutorului De exemplu: "Aceasta este o abordare interesantă a problemei, pe care eu, sincer, am trecut cu vederea Desigur, după decizie, o vom ține cont! După acordul tacit al interlocutorului, conversația ar trebui să continue conform planului Reținere în evaluările personale Judecățile personale trebuie evitate De exemplu: "Dacă aș fi în locul tău " etc În primul rând, acest lucru se aplică acelor cazuri în care o astfel de evaluare nu este necesară sau când interlocutorul nu vă consideră un consilier sau un specialist recunoscut Concizia răspunsului Cu cât răspunzi la comentarii mai concis, într-un mod de afaceri, cu atât va fi mai convingător Există întotdeauna incertitudine în explicațiile lungi Cu cât răspunsul este mai pronunțat, cu atât este mai mare pericolul de a fi înțeles greșit de interlocutorul tău Controlul reacției La neutralizarea replicilor interlocutorului este foarte util să se verifice reacția acestuia Cel mai simplu mod de a face acest lucru este cu întrebări intermediare Întrebați cu calm interlocutorul dacă este mulțumit de răspuns Evitarea superiorității Dacă parazi cu succes fiecare remarcă a interlocutorului, atunci acesta va avea în curând impresia că stă în fața înțeleptului capitolul experiență ca profesionist împotriva căruia nu există nicio șansă de a lupta De aceea, nu ar trebui să respingi orice remarcă a interlocutorului, trebuie să arăți că slăbiciunile umane nu îți sunt străine Ar trebui să eviți mai ales un răspuns imediat la fiecare remarcă, pentru că făcând asta subestimezi indirect interlocutorul: la ce s-a gândit el multe zile, te decizi în câteva secunde Luați în considerare a doua problemă tactică: când să răspundeți la comentariile făcute Pot fi oferite următoarele opțiuni: - înainte de a se face observația; - imediat după ce a fost făcută; - mai tarziu; - niciodată Să luăm în considerare aceste opțiuni mai detaliat înainte de a se face observaţia Dacă se știe că, mai devreme sau mai târziu, interlocutorul va face o remarcă, atunci este recomandat să-i acordați atenție și să îi răspundeți în prealabil, fără a aștepta reacția interlocutorului În acest caz, obținem următoarele beneficii: - vei evita contradicțiile cu interlocutorul și, prin urmare, vei reduce riscul de ceartă într-o conversație; - veți avea ocazia să alegeți singur formularea observațiilor adversarului și, prin urmare, să reduceți încărcătura semantică a acestuia; - veți avea ocazia să alegeți momentul cel mai potrivit pentru răspuns și, astfel, să vă oferiți timp să vă gândiți; - se va întări încrederea între tine și interlocutor, deoarece acesta va vedea că nu o să-l încercuiești în jurul degetului, ci dimpotrivă, expune clar toate argumentele pro și contra Imediat după ce s-a făcut Acesta este cel mai potrivit răspuns și ar trebui folosit în toate situațiile normale Mai tarziu Dacă nu există dorința de a contrazice direct interlocutorul, atunci este mai bine să amânați răspunsul la remarca lui până la un moment mai convenabil din punct de vedere tactic și psihologic Se întâmplă adesea ca din cauza întârzierii, nevoia de a răspunde la o remarcă să dispară cu totul: răspunsul apare de la sine după un anumit timp conversații de afaceri Nu Comentariile ostile, precum și comentariile care constituie o pacoste semnificativă, trebuie ignorate cât mai complet posibil Am analizat principalele tipuri de comentarii și am oferit opțiuni posibile pentru modul în care ar putea fi răspuns Este imposibil de prevăzut toate opțiunile, deoarece circumstanțele reale fac întotdeauna anumite ajustări Luarea unei decizii și stabilirea unui acord Dacă ai reușit să-ți convingi partenerul, poți trece la un acord Se recomandă să faceți acest lucru folosind un lanț de întrebări În primul rând, trebuie să puneți întrebări la care cel mai probabil interlocutorul va răspunde "da" Astfel de întrebări se numesc întrebări de confirmare De exemplu: "Presupun că și tu ești bucuros că ?", "Nu mă înșel când presupun că tu ?" Întrebările de confirmare stabilesc un partener pentru o atitudine pozitivă față de propunerea ta Ultimele întrebări ar trebui formulate în așa fel încât să ofere posibilitatea unui răspuns detaliat În această etapă a conversației, este deosebit de important să arătați calm și reținere și să urmați câteva reguli: - nu poti ezita, dai dovada de incertitudine; - trebuie să rămână calm; - lăsați un argument puternic în rezervă; - nu renunta la ultimele pozitii, pana nu ai incercat toate posibilitatile sau pana cand interlocutorul repeta clar "nu" de cateva ori Acordul la care sa ajuns ar trebui stabilit Vă puteți oferi să semnați documentul pregătit, îl puteți repara oral Principalul lucru este că ar trebui să sune nu numai de pe buze Atunci partenerul se va simți mai responsabil pentru punerea în aplicare a acordului comun Finalizarea unei conversații de afaceri Dacă nu a fost posibil să se ajungă la un acord, atunci este necesar să ieși frumos din contact Dacă s-a ajuns la un acord, atunci nu trebuie să abuzați de locația și ora partenerului Să lași o impresie bună despre tine este necesar pentru orice rezultat al conversației O persoană educată, care cunoaște cultura comunicării, știe să-și ia rămas bun în așa fel încât să vrei să-l reîntâlnești capitolul Rezultatele conversației ar trebui rezumate Foarte util pentru a acumula experiență: - face notițe despre esența soluției într-un caiet de lucru în prezența unui partener; - întocmește un protocol oficial al deciziei; - să stabilească termene-limită specifice pentru implementarea deciziei și o modalitate de a se informa reciproc cu privire la rezultatele acțiunilor planificate; - multumeste interlocutorului si felicita-l pentru decizia luata; - ieșire din contact mai întâi non-verbal (schimbați postura, priviți în altă parte, ridicați-vă), apoi rămas bun verbal Analiza rezultatelor unei conversații de afaceri Orice conversație după finalizarea acesteia trebuie analizată Acest lucru face posibilă realizarea calculelor greșite făcute, acumularea de experiență utilă pentru viitor Analiza conversației presupune răspunsul la următoarele întrebări Îți amintești scopul conversației? Care este rezultatul specific al întâlnirii? Ar putea fi cel mai bun? Ai folosit toate argumentele? Ai răspuns bine la întrebări? Ai parat cu succes remarcile partenerului tău? Cum a fost atmosfera conversației? Tu și partenerul tău ați luat poziția psihologică corectă? Ce impresie ai făcut partenerului tău? Este posibil să ne întâlnim din nou? Când analizați o conversație, nu vă reproșați posibilele omisiuni Întâlnirea nu este considerată în zadar dacă a lăsat o oportunitate pentru viitoare contacte Fiecare conversație arată capacitatea ta de a comunica și, prin urmare, fiecare întâlnire te duce cu un pas mai aproape de stăpânirea culturii comunicării în afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce tehnici și metode pot duce la finalizarea cu succes a conversației? Ce să faci dacă interlocutorul te ascultă în tăcere, fără a reacționa în niciun fel la argumentele tale? Intalnire de afaceri Cum să te comporți dacă partenerul începe să obiecteze emoțional față de propunerea ta? Cum să împingi un partener indecis să ia o decizie? De ce aceleași argumente, argumente afectează diferit oamenii? Ce înseamnă expresia "afirmație nefondată"? Care este sensul expresiei "unde este logica ta?" Intalnire de afaceri Negocierile nu sunt un loc pentru impulsuri, acesta este un loc pentru diplomație proverb francez Dacă nu sunt exprimate opinii opuse, atunci nu există nimic din care să alegeți cel mai bun Herodot Strategia și tactica negocierilor de afaceri Pregatirea negocierilor de afaceri Tehnologia negocierii Finalizarea și analiza rezultatelor negocierilor Crearea unui climat psihologic favorabil în negocieri Strategia și tactica negocierilor de afaceri Negocierile de afaceri sunt parțial supuse regulilor generale de desfășurare a unei conversații de afaceri, dar în unele aspecte au propriile caracteristici Așadar, o conversație de afaceri care implică transferul sau schimbul de informații și opinii asupra anumitor probleme nu prevede neapărat adoptarea unor decizii oficiale, documentate Negocierile de afaceri sunt un tip de activitate comună cu parteneri care vizează rezolvarea unei probleme și prevederea încheierii de acorduri, tranzacții, contracte Negocierile implică întotdeauna cel puțin doi participanți ale căror interese coincid parțial și diverg parțial Cu toate acestea, este necesar să se țină seama nu numai de interesele partenerilor, ci și de viziunea acestora Vezi pentru mai multe detalii: Lebedeva M M Să poată negocia M , ; Leonov N I Psihologia comunicării în afaceri: manual, indemnizație M , capitolul probleme de discutat, atitudinea față de negocieri, nivelul culturii lor și multe altele Experții americani consideră că discuțiile sunt "varful de lance al relațiilor economice" Pe langa o buna cunoastere a subiectului discutat, este necesar sa stapanesti tehnica negocierii, sa primesti o anumita pregatire profesionala Un inginer rus de petrol s-a plâns consultantului său: "Avem dreptul de a face înțelegeri cu firme occidentale, de a vinde petrol direct Totul pare să fie bine, dar mă simt foarte inconfortabil la masa negocierilor Unde să încep? Ar trebui să-mi deschid "cardurile"? Cum să-ți faci concesiile și dacă să le faci? Și cel mai rău lucru este că nu pot afla nicăieri despre asta Este dificil și cu problemele juridice și economice, dar tot nu este așa Există cel puțin informații minime, iar experții ajută Practic nu există nimic în tehnologia negocierii " Din păcate, mulți dintre cei care au fost nevoiți să se așeze la masa negocierilor s-au găsit într-o situație similară Spre deosebire de colegii străini care stăpânesc procesul de negociere în tinerețe (și o piață fără negocieri este de neconceput), pentru antreprenorii ruși acesta este un domeniu de activitate complet nou De aici și atitudinea corespunzătoare față de negocieri În unele cazuri, aceasta este pur și simplu confuzie, în altele, antreprenorii noștri recurg la metode învățate în sistemul de comandă și control Ca urmare, negocierile "nu continuă", partenerii suferă pierderi și, uneori, pierd iremediabil oportunitatea de a stabili relații economice externe reciproc avantajoase Singura cale de ieșire este să înveți arta negocierii În țările dezvoltate, majoritatea antreprenorilor știu să negocieze și s-a creat o rețea largă de cursuri de formare În multe orașe din SUA există centre de cercetare, instruire și consultanță privind tehnicile de negociere Unul dintre pionierii studiului negocierii a fost H Rife, profesor la Harvard Business School I se atribuie clasicul The Art and Science of Negotiation Potrivit experților moderni, subiectul negocierilor nu are un impact semnificativ asupra tehnologiei conduitei lor Intalnire de afaceri Există multe cărți și manuale publicate în SUA și în alte țări despre cum să optimizați procesul de negociere Putem evidenția cartea lui Roger Fisher și William Urey, The Path to Concord, care a trecut prin mai multe ediții Cartea lui O Ernst "Cuvântul ți se dă: Recomandări practice pentru desfășurarea conversațiilor și negocierilor de afaceri" a fost tradusă în rusă Pentru negociatori, principalul lucru nu este să aibă un set de rețete gata făcute, ci să înțeleagă de ce sunt necesare negocieri, ce oportunități deschid, care sunt principiile de bază pentru analizarea situațiilor care apar în timpul negocierilor Pentru ca negocierile să aibă succes, trebuie îndeplinite anumite condiții: - existența interdependenței părților implicate în negocieri; - prezența unor puncte comune semnificative și dorința părților de a ajunge la o anumită înțelegere sau acord (deoarece aceasta este mai benefică pentru ele decât alte alternative); - absența unei diferențe semnificative în capacitățile participanților la procesul de negociere; - participarea la negocieri a părților care pot lua efectiv decizii în situația actuală și sunt capabile să influențeze rezultatul evenimentului Există trei strategii de negociere de afaceri care diferă: a) nivelul de cultură al partenerilor; b) nivelul de dezvoltare a relațiilor de afaceri dintre aceștia și societate în ansamblu; c) metode de conducere; d) scopurile și modalitățile de realizare a acestora Strategia numărul - negocieri primitive Acestea vor fi folosite mai ales în condițiile unei piețe nedezvoltate, "bazar" Metoda principală este "poziția de negociere" Principalii factori ai acestei strategii sunt emoționali și personali: puterea de voință, asertivitatea, capacitatea de a-și ascunde interesele, de a trece imaginarul drept real și capacitatea de a simți pericolul sunt decisive Exemple vii ale acestui tip de strategie primitivă pot fi găsite în poveștile și romanele lui J London despre goana aurului și primii oameni de afaceri americani Scopul principal al acestei strategii este de a vinde capitolul mai scump, cumpără mai ieftin Relațiile ulterioare ale părților, consimțământul lor, încrederea reciprocă a participanților nu le pasă Un exemplu de astfel de strategie este relația dintre un vânzător și un cumpărător de pe piață Negociind între ei, ei încearcă să-și ascundă interesele: vânzătorul își laudă bunurile, mergând adesea la o înșelăciune directă, cumpărătorul caută să-și reducă demnitatea și să-și ascundă interesul față de el Cel care este mai persistent câștigă Această strategie se caracterizează prin ignorarea legilor pieței și gândirea primitivă Astfel, negociatorii pot fi profund încrezători că, cu cât prețul este mai mare, cu atât beneficiile sunt mai mari, în loc să scadă prețul, vânzând bunurile mai rapid Strategia # este o strategie de echilibrare a metodelor dure și blânde de negociere de afaceri Este foarte periculos, necesită o mare îndemânare, rezistență, este concentrat pe atingerea scopului cu orice preț, neglijând interesele partenerului Este folosit în condiții de concurență acerbă în toate domeniile antreprenoriatului și afacerilor În plus, această strategie este cea principală în relațiile la nivel ilegal: în comunicarea de afaceri în și între bandele criminale și mafie; în condiții de inegalitate a poziției partenerilor (șantaj); în situaţii extreme (negocieri cu teroriştii despre ostatici) De exemplu, este foarte interesant și într-o formă intrigantă despre acest lucru este scris în numeroase romane de A Haley: "Roți", "Aeroport", "Hotel", etc Strategia nr - strategia unei piețe civilizate - se bazează pe metoda negocierilor principiale: dură pe merit și blândă în relațiile dintre participanți Scopul negocierilor este de a căuta beneficii reciproce ori de câte ori este posibil Acolo unde acest lucru nu este posibil, pentru a obține un rezultat echitabil rezonabil Negocierile bazate pe principii vă oferă ceea ce ar trebui să obțineți atât în mod corect, cât și corect (acest lucru vă este garantat de însăși onestitatea și decența participanților care sunt gata să "juce după reguli", mai ales dacă ambele părți aderă la aceste reguli) Cel mai important, metoda negocierii principiale contribuie la realizarea înțelegerii reciproce între oamenii de afaceri, chiar dacă aceștia aparțin unor culturi și civilizații diferite Intalnire de afaceri Strategiile pentru negocierile de afaceri - alese conștient sau implementate spontan - determină tactica conduitei lor Tactica se manifestă prin aplicarea cu pricepere a metodelor de negociere, parcurgerea consecventă a etapelor principale ale acestora, flexibilitatea în tehnologiile de operare Există trei etape principale ale negocierilor: - pregatirea pentru negocieri; - procesul de întreținere a acestora; - analiza rezultatelor și punerea în aplicare a acordurilor încheiate Pregatirea negocierilor de afaceri Aceasta este prima etapă a procesului de negociere, iar viitorul atât al negocierilor în sine, cât și al deciziilor luate la acestea depinde în mare măsură de modul în care se desfășoară Managerii cu experiență cred că succesul tuturor activităților viitoare depinde în primul rând de acest lucru În această etapă este necesar: - să rezolve problemele procedurale (unde și când este mai bine să se desfășoare negocierile, ce fel de atmosferă se așteaptă la negocieri, dacă relațiile bune cu un partener sunt importante în viitor etc ); - colectează informațiile necesare (diagnosticați starea de fapt, determinați punctele tari și punctele slabe ale pozițiilor propuse, preziceți raportul de putere, aflați cine va negocia și interesele grupului pe care îl reprezintă); - să formuleze clar scopul participării la negocieri (de fapt, orice negocieri au loc pentru a obține rezultate care ar fi cele mai dezirabile și acceptabile) Astfel, pregătirea pentru negocieri presupune lucru în două direcții: pregătirea problemelor organizaționale și conținutul Problemele organizatorice includ aspecte precum formarea unei delegații, stabilirea locului și orei întâlnirii, ordinea de zi a fiecărei întâlniri, coordonarea cu persoanele interesate și organizațiile a problemelor legate de acestea Data negocierilor se stabilește în prealabil, ținând cont de durata acestora Acest lucru ar trebui să ia în considerare viitoarele călătorii de afaceri și vacanțe, evenimentele de familie ale partenerilor, precum și zilele săptămânii (cele mai convenabile sunt marți, miercuri, joi) Locul întâlnirii este de asemenea stabilit dinainte Trebuie avut în vedere faptul că vizitarea apartamentelor unui partener, purtarea de negocieri pe teritoriul său este o manifestare de respect capitolul zheniya la el Dar este mai profitabil să negociezi pe propriul teritoriu Când vă faceți o programare (prin telefon sau în scris), nu parcurgeți mai mult de șapte pași simultan: salut, introducere, apreciere, scop, data și locul, recunoștință De asemenea, este important să se determine componența delegației La negociere trebuie să participe o persoană responsabilă care semnează acordul Grupul trebuie să includă în mod necesar specialiști și experți în problemele negocierilor Fiecare membru al delegației joacă un rol în procesul de negociere Unii negociază, alții pregătesc diverse referințe pe subiectul negocierilor, alții analizează informațiile primite în timpul negocierilor, îi dau o evaluare de specialitate, caută căi de ieșire din situații dificile, orientează cursul ulterior al conversației Cheia succesului în negocieri este coerența și coerența în activitatea grupului, iar confuzia sau eșecul organizației vor fi imediat folosite de parteneri Partea de conținut a pregătirii pentru negocieri începe cu etapa de prognostic, care implică: a) analiza problemei și formarea unei abordări comune a negocierilor; b) identificarea posibilelor soluții și pregătirea propunerilor care să corespundă propriei poziții În primul rând, la pregătirea negocierilor, se analizează principala problemă care va sta la baza negocierilor Care este esența lui? Există și alte modalități de a o rezolva care necesită mai puțin cost și efort? Care este scopul ambelor părți? În același timp, cel mai important element de pregătire pentru negocieri este identificarea unor posibile soluții Acestea vor trebui găsite și evaluate chiar înainte de începerea procesului de negociere în sine Pentru a face acest lucru, este necesar să se efectueze o "vizualizare" preliminară a numărului maxim posibil de soluții: unele dintre ele vor fi acceptabile pentru o parte, altele pentru cealaltă Faza de pregătire presupune evaluarea acestor opțiuni în funcție de gradul lor de acceptabilitate În procesul de pregătire, este necesar să ne gândim la argumentarea posibilelor propuneri care corespund uneia sau alteia soluții Chiar și o idee foarte bună Intalnire de afaceri fără a fi îmbrăcat într-o formă clară, constructivă, poate pieri Prin urmare, formularea propunerilor ar trebui să fie destul de simplă și lipsită de ambiguitate În etapa pregătitoare, este important să nu "cufundăm" problemele, faptele, problemele cu care se confruntă participanții la negocieri Au fost dezvoltate o serie de metode pentru a facilita partea de conținut a pregătirii pentru negocieri Una dintre ele este întocmirea bilanţurilor Pe o foaie de hârtie sunt scrise diverse soluții și împotriva fiecăreia dintre ele - posibilele aspecte pozitive și negative ale adoptării acesteia Aceasta ia în considerare modul în care partenerul percepe situația în prezent, precum și modul în care este de dorit ca el să perceapă și să evalueze problema Aceasta oferă o reprezentare vizuală a posibilelor soluții la problemă și a consecințelor asociate cu adoptarea lor O altă metodă care facilitează procesul de pregătire poate fi brainstormingul Spre deosebire de metoda anterioară, aceasta vizează nu evaluarea soluțiilor disponibile, ci generarea unora noi Brainstormingul implică pregătirea colectivă pentru negocieri Fiecare dintre participanți propune numărul maxim posibil de opțiuni care nu ar trebui discutate imediat: nicio critică, chiar dacă ideea pare "nebunească" Acest lucru este necesar pentru a nu limita libertatea creativă a participanților: teama de critică poate duce la "ascunderea" unor soluții foarte promițătoare Dacă în pregătirea negocierilor se decide utilizarea ambelor metode, atunci este mai oportun să începeți cu un "brainstorming" Oferă un impuls pentru lucrări ulterioare Tehnologia de negociere Miezul negocierilor este, desigur, procesul de desfășurare a acestora Odată cu începutul interacțiunii directe, participanții la negocieri, parcă, încep să aibă propriile reguli ale "jocului", în care este imposibil să se retragă mișcarea făcută anterior În același timp, este necesar să țineți cont de modul în care partenerul v-a perceput acțiunile, cum le-a evaluat și ce va face în acest sens Pentru a naviga în această situație dificilă, este necesar să înțelegem bine care este procesul de negociere în sine: în ce etape constă, ce tactici implică, cum se corelează acestea cu capitolul modalități de rezolvare a problemelor Toate acestea sunt tehnologia negocierii În funcție de sarcinile pe care le rezolvă participanții la procesul de negociere, în acesta se pot distinge trei etape, care trebuie trecute În caz contrar, există pericolul fie de a încheia negocierile cu o decizie nereușită, fie de a pierde ocazia de a ajunge la un acord Iată cei trei pași: ) clarificarea reciprocă a intereselor, punctelor de vedere, conceptelor și pozițiilor participanților - "probă comunicativă"; ) formularea de propuneri și justificarea acestora; ) coordonarea poziţiilor şi elaborarea acordurilor În prima etapă, găsirea unui limbaj comun cu partenerii este de mare importanță Acest obiectiv este servit de sondarea comunicativă: studierea intereselor unui partener și stabilirea unei relații de afaceri de încredere cu acesta Natura relației cu partenerii de negociere are un impact semnificativ asupra rezultatului acestora Scott Brown identifică șase elemente care alcătuiesc această relație Raționalitatea Este necesar să te comporți rațional, chiar dacă partenerul se comportă excesiv de emoțional Emoțiile necontrolate afectează negativ procesul de luare a deciziilor Înțelegerea Încercați să vă înțelegeți partenerul Neatenția la punctul său de vedere limitează posibilitatea dezvoltării unor soluții reciproc acceptabile De asemenea, trebuie să vă asigurați că terminologia folosită în negocieri este clară pentru ambele părți Comunicare Chiar dacă partea opusă nu te ascultă, încearcă să te consulți cu ea, astfel relația va fi îmbunătățită Fiabilitate Nu oferi informații false, chiar dacă partea opusă o face Acest comportament slăbește puterea argumentului și, de asemenea, face mai dificilă interacțiunea ulterioară Evita tonul predicator Nu încerca să-ți înveți partenerul Fii deschis la argumentele lui și încearcă să-l convingi pe rând Acceptare Încearcă să accepți punctul de vedere al celeilalte părți și fii deschis să înveți lucruri noi de la partenerul tău Intalnire de afaceri A doua etapă a discuției vizează, de regulă, realizarea cât mai deplină a propriei poziții Părțile, susținând argumente în timpul discuției, exprimând aprecieri asupra propunerilor partenerilor, clarifică ceea ce, în opinia lor, nu poate fi inclus în documentul final, cu care sunt în dezacord fundamental și de ce, sau invers, ce poate să fie subiect de discuții ulterioare De mare importanță în prezentarea pozițiilor lor de către părți este introducerea de propuneri formale și furnizarea explicațiilor necesare asupra acestora Când este cel mai bun moment pentru a face sugestii? Fiecare negociator se confruntă cu aceste întrebări Nu este nevoie să vă grăbiți să faceți propuneri până când părțile nu sunt convinse că și-au înțeles suficient reciproc punctul de vedere, dar nici nu trebuie să întârzieți Acest lucru poate duce la o pierdere a ritmului, la scăderea interesului pentru negocieri și la oboseala participanților De îndată ce participanții văd că informațiile încep să se rotească într-un cerc, este necesar să aducă idei noi Ar trebui să fie propunerile părților Făcând propuneri, părțile își stabilesc astfel prioritățile, înțelegerea posibilelor modalități de rezolvare a problemei A treia etapă este coordonarea posturilor Mai mult, în funcție de problemele în discuție, aceasta poate însemna un concept de compromis sau pur și simplu o serie de aspecte care pot fi incluse în documentul final propus Desigur, etapele selectate nu urmează strict una după alta Clarificând pozițiile, părțile pot conveni asupra mai multor probleme deodată sau își pot apăra punctul de vedere (poate prin formarea unor organisme speciale de lucru pentru aceasta - grupuri de experți), iar la finalul negocierilor, participanții pot proceda din nou la clarificarea lor pozitii Cu toate acestea, în general, succesiunea în rezolvarea acestor probleme ar trebui păstrată Nerespectarea acestuia poate duce la o întârziere semnificativă a negocierilor și chiar la eșecul acestora Elementele tehnologiei de negociere sunt tactici care determină stilul de comunicare Printre tehnicile care sunt utilizate pe scară largă în toate etapele se numără tehnica tactică de "plecare" "Plecarea" poate fi directă sau indirectă În primul caz, se propune direct amânarea acestei probleme, transferarea acesteia în alta capitolul întâlnire Cu "retragere" indirectă, răspunsul la întrebare este dat, dar extrem de vag Recepția "plecării" poate juca un rol pozitiv atunci când, de exemplu, este necesar să se coordoneze problema cu alte organizații sau să se cântărească cu atenție aspectele pozitive și negative asociate cu propunerea partenerului Cu toate acestea, această metodă nu trebuie abuzată Și dacă poți să dai un răspuns imediat, este mai bine să o faci fără întârziere Tehnica tactică a "aşteptării" este folosită în negocierile multilaterale, atunci când una sau cealaltă parte urmăreşte să asculte mai întâi opinia sau propunerea partenerului, pentru a-şi formula în continuare propriul punct de vedere, în funcţie de informaţiile primite Tehnica "exprimării consimțământului" se manifestă prin accentuarea comunității cu punctele de vedere deja exprimate ale partenerilor Constă în expresii precum "partea noastră este de aceeași părere", "Îți împărtășesc pe deplin punctul de vedere", "Sunt de acord cu tine", etc Salamul este numit după cârnații de salam tăiați subțiri Aceasta este o deschidere foarte lentă și treptată a propriei poziții Sensul acestei tehnici este de a trage negocierile, de a obține cât mai multe informații de la partener Tehnica "ambalajului" constă în faptul că mai multe propuneri sau întrebări sunt legate și oferite spre examinare sub forma unui pachet, adică Nu problemele individuale fac obiectul discuției, ci complexele lor Tehnica "cererilor de ultimă oră" este că, atunci când toate problemele sunt soluționate și tot ce rămâne este semnarea unui acord, unul dintre negociatori prezintă o nouă cerere O astfel de tactică nu este favorabilă unui dialog constructiv Există mult mai multe tactici care sunt folosite în anumite etape ale negocierilor Dar ar trebui să vă amintiți regula: să nu fiți niciodată primul care folosește tehnici de confruntare sau - așa cum sunt numite și - "metode murdare" de negociere Practica reală nu exclude întâlnirea cu un partener care folosește tot felul de "trucuri murdare" Aceste tehnici trebuie să fie cunoscute și capabile să le neutralizeze Intalnire de afaceri Recepție "supraestimarea maximă a nivelurilor inițiale În timpul negocierilor, unul dintre parteneri încearcă să apere această poziție extremă cât mai mult timp posibil Adesea, această tehnică implică includerea unor astfel de articole care ulterior ar putea fi abandonate în siguranță, pretinzându-le drept concesii și rezultatele așteptării unor pași similari de la un partener de negociere Această abordare duce adesea la consecințe negative Un astfel de comportament este neîncrezător Tehnica "plasării accentelor false în propria poziție" este introducerea unor propuneri care sunt în mod clar inacceptabile pentru partener Recepția constă în faptul că, de exemplu, se demonstrează un interes extrem pentru rezolvarea unei probleme, deși de fapt această problemă este secundară pentru acest negociator Motivele unui astfel de comportament pot fi diferite Metoda "extorcării" este, de asemenea, apropiată de metodele tocmai descrise Diferențele constă în principal în momentul în care sunt utilizate aceste tehnici Dacă utilizarea primelor două este cea mai tipică pentru începutul negocierilor, atunci "extorcarea" este de obicei folosită la sfârșit, când părțile au abordat semnarea acordurilor Această tehnică este uneori denumită "cereri de ultim moment", deoarece vizează în mod specific etapa finală a negocierilor Una dintre părţi la sfârşitul negocierilor, când devine practic evident că acestea au fost finalizate cu succes, deodată sunt înaintate noi cereri; totodată, se porneşte de la faptul că partenerul său, fiind extrem de interesat de semnarea acordurilor ajunse, va face concesii Consecințele unui astfel de comportament sunt destul de evidente Nu este greu de imaginat care vor fi relațiile dintre participanți după încheierea negocierilor Mai mult, reputația în lumea afacerilor moderne înseamnă uneori mult mai mult decât obținerea de profituri și avantaje specifice Recepție "punând un partener într-o situație fără speranță" La figurat, această tehnică este descrisă de cercetătorul american T Schelling Două camioane se îndreaptă unul spre celălalt pe un drum îngust Apropiindu-se, un șofer în fața celuilalt își aruncă volanul pe geam Cel de-al doilea șofer are două comportamente posibile: fie se oprește pe marginea drumului, cedând locul primului șofer, fie se lovește de el Desigur, primul șofer poate realiza capitolul concesii, dar, pe de o parte, riscă să-și provoace prejudicii semnificative în cazul unei coliziuni, pe de altă parte, provoacă o evaluare negativă a comportamentului său din punct de vedere etic În negocieri, "punerea unui partener într-o situație fără speranță" este, în primul rând, riscul de a-l perturba Un acord obținut în acest fel este puțin probabil să fie de durată Acceptarea "cererilor ultimatum": fie sunteți de acord cu propunerea noastră, fie părăsim negocierile Este clar că o conversație cu ajutorul unui ultimatum nu mai este negocieri, ci o încercare de a rezolva problema în mod unilateral Recepția "respingerea propunerilor proprii", când partenerul este gata să le accepte Obiectivele de aici pot fi diferite: atât întârzierea negocierilor, cât și încercarea de a "tocmi" mai mult, precum și lipsa de dorință de a rezolva orice prin negocieri Tehnica "dublei interpretări" presupune următoarele: ca urmare a negocierilor, părțile au ales un anumit document, în timp ce una dintre părți a "apus" un dublu sens textului, care nu a fost observat de partenerul său Ce se întâmplă dacă partenerul folosește diverse tipuri de "smecherii murdare", trucuri ilegale? Aceasta este una dintre principalele și, poate, cele mai dificile probleme cu care se confruntă negociatorii Una dintre regulile principale atunci când negociezi cu un partener care folosește acest tip de trucuri este să nu faci reciproc Al doilea lucru care are sens de făcut este să analizăm motivele pentru care partenerul se comportă "nu suficient de sincer" În funcție de rezultatele analizei, ar trebui să-și construiască propria linie de comportament în viitor Poate că în această situație este indicat să apelezi la o altă alternativă și să rezolvi problema fie unilateral, fie împreună cu un alt partener În același timp, nu este necesară întreruperea bruscă a negocierilor Comportamentul de trântire a ușilor nu este cea mai bună cale de ieșire din această situație Se complică dialogul în continuare Finalizarea si analiza rezultatelor negocierilor Negocierile se termină de obicei cu rezumarea și luarea unei decizii comune, a cărei formă depinde de tipul de negocieri Rezultatul negocierilor comerciale și economice este cel mai adesea încheierea de acorduri, Intalnire de afaceri oferte, contracte Cu toate acestea, negocierile pot îndeplini mai mult decât funcții de luare a deciziilor În consecință, rezultatele lor pot fi diferite De exemplu, părțile sunt interesate să facă schimb de opinii, puncte de vedere, dar nu sunt încă pregătite pentru acțiuni și decizii comune, considerându-le neprofitabile sau premature În acest caz, funcția negocierilor va fi informațională, iar rezultatul lor va fi o cunoaștere mai apropiată cu partenerul Această funcție este apropiată și de funcția asociată stabilirii de noi conexiuni, relații, contacte - comunicative Într-o măsură sau alta, este neapărat prezent în orice negocieri Alte funcții esențiale ale negocierilor includ reglementarea (controlul, coordonarea acțiunilor) De obicei, este implementat în cazurile în care există deja acorduri, iar negocierile sunt în desfășurare pentru punerea în aplicare a deciziilor comune luate anterior În practica de negociere, sunt posibile și situații în care o parte intră în negocieri, nu intenționând de fapt nu doar să decidă ceva, ci chiar să facă schimb de opinii În acest caz, este posibil ca negocierile să joace un rol destul de distructiv (cel puțin în raport cu una dintre părți), iar rezultatele acestora să fie negative În orice caz, criteriul pentru succesul negocierilor este următoarea trinitate Negocierile trebuie să ducă la un acord Negocierile trebuie să fie suficient de eficiente, de ex interesele tuturor părților trebuie respectate la maximum Negocierile sunt obligate să contribuie la îmbunătățirea și dezvoltarea relațiilor dintre părți De mare importanță pentru dezvoltarea ulterioară a relațiilor este analiza negocierilor De obicei, rezumat partea de fond - acțiunile și rezultatele acestora Întrebările cu privire la modul în care s-au ajuns la acorduri nu sunt, din păcate, adesea luate în considerare de către negociatori Această necunoaștere a analizei laturii procesuale se poate transforma ulterior în eșecuri Prin urmare, de fiecare dată după încheierea negocierilor, este recomandabil ca participanții să discute următoarele aspecte: - ce acțiuni au contribuit la succesul negocierilor; - ce dificultăți au apărut și cum au fost depășite; capitolul - ce și de ce nu a fost luat în considerare în pregătirea negocierilor; - ce surprize au apărut în timpul negocierilor; - care a fost comportamentul partenerului în negocieri; Ce principii de negociere ar trebui folosite în alte negocieri Crearea unui climat psihologic favorabil în negocieri Înainte de a începe negocierile, pentru rezultatul lor de succes, creați un climat psihologic favorabil Chiar la începutul negocierilor, cineva ar trebui să insufle în mod discret partenerului o conștientizare fie a propriei sale semnificații, fie a autorității companiei pe care o reprezintă Dar acest lucru ar trebui făcut cu sinceritate, fără a te pierde în complimente ieftine Acțiunile corecte, competente din punct de vedere psihologic duc la faptul că obiectivele dorite vor fi atinse Când un partener greșește, îi poți explica clar printr-o privire, un gest sau o intonație Dar dacă îi spui direct că greșește, atunci vei da o lovitură mândriei și stimei de sine Acest lucru îl va face să vrea să se apere, să demonstreze contrariul, dar în niciun caz să-și schimbe punctul de vedere Dacă începeți cu fraza: "Îți voi dovedi", atunci va suna ca "Sunt mai inteligent decât tine" pentru partenerul tău Desigur, acest lucru îi va provoca rezistență internă Ce se întâmplă dacă partenerul greșește în mod clar? În acest caz, este mai bine să începem cu fraza: "Am gândit altfel, dar poate mă înșel Să verificăm împreună faptele " De ce este necesar să întoarcem conversația în acest fel? Pentru că partenerul nu va deranja niciodată dacă îi spui: "Poate mă înșel Să verificăm faptele " Iar faptele, dacă tu însuți le cunoști mai bine, îți vor forța întotdeauna adversarul să fie de acord cu tine destul de voluntar Poți spune în alt fel: "Gândesc altfel Dar, desigur, aș putea greși Mi s-a intamplat Sper că mă corectați dacă greșesc " Permițând posibilitatea unei erori din partea dvs , puteți evita jena Este recomandabil să nu utilizați în prezența "colțurilor ascuțite" într-o conversație Intalnire de afaceri cuvinte și expresii care transmit o opinie puternică, de exemplu: "fără îndoială", "desigur", "numai așa și nu altfel" Este mai bine să le înlocuiți cu următoarele expresii: "Cred că da", "Cred", "Cred" Practica negocierii arată ce mare influență are atmosfera psihologică asupra cursului lor Pentru ca acesta să fie cu adevărat favorabil, trebuie să cunoașteți și să urmați următoarele reguli Regula Nu vorbi tare sau încet, grăbit sau încet Vorbirea tare poate da partenerului tău impresia că îți impuni opinia Vorbirea prea liniștită sau neclară interferează, de asemenea, cu cursul negocierilor: partenerul este forțat să pună întrebări contrare pentru a se asigura că a auzit totul corect O prezentare grăbită a gândirii creează impresia că vrei să-l convingi rapid pe interlocutor, fără a-i oferi posibilitatea de a înțelege esența problemei Dimpotrivă, vorbind prea încet va duce la concluzia că joci pentru timp Regula Încercați să găsiți o "persoană cheie" în firma care vă interesează pentru fiecare problemă În fiecare firmă de renume există așa-numitele "figuri cheie" de care depinde soluția problemei Mai mult, acesta poate să nu fie un director, nu un adjunct, ci o persoană care ocupă o funcție deloc prestigioasă Cu toate acestea, opinia sa este adesea decisivă din cauza diverselor circumstanțe (calificări, experiență în acest domeniu, legături personale, cunoaștere temeinică a subiectului) În străinătate, această practică este binecunoscută, iar firmele cheltuiesc mult timp și bani pentru a identifica doar astfel de persoane de la un partener și adesea încearcă să le contacteze în primul rând Regula Partenerul trebuie să vadă în fața sa reprezentanții companiei, în care domnește înțelegerea și respectul reciproc Această regulă este adesea neglijată de oamenii noștri de afaceri autohtoni Decizia este luată de șef, iar dacă ești un lider serios, atunci "figurinele cheie" ale companiei tale ar trebui să participe la negocieri În niciun caz nu intrați într-o încăierare verbală în prezența unui partener, nu întrerupeți subordonații care vorbesc, nu le subliniați greșelile Uneori, un cuvânt rostit necorespunzător poate schimba atenția și chiar poate deraia totul, așa că momentele "alunecoase" ar trebui explicate subordonaților tăi chiar înainte de începerea negocierilor capitolul Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce tactici de negociere vă place cel mai mult? Care ar putea fi consecințele unor negocieri ineficiente? Formulați principiile negocierii corespunzătoare diferitelor abordări Numiți cea mai slabă verigă din negocieri Ce se poate spune la finalul negocierilor de afaceri dacă nu se ajunge la un acord? Cultura întâlnirii de afaceri Înainte să porunci, învață să te supui Solon Cel căruia îi este dragă cauza trebuie să poată mijloci pentru ea, altfel nu este vrednic să se dovedească în nimic J W Goethe Caracteristicile generale ale întrunirilor și adunărilor Tipuri și tipuri de întâlniri Pregătirea și desfășurarea întâlnirilor Caracteristici generale ale întrunirilor și adunărilor Relațiile de servicii în cadrul comunicării de afaceri includ diverse forme de discuție a problemelor industriale, economice, științifice și tehnice Cele mai frecvente sunt întâlnirile și întâlnirile - forme de discuție de grup a situațiilor de afaceri În ciuda unor diferențe, organizarea și desfășurarea întâlnirilor și întâlnirilor sunt similare Prin urmare, este suficient să luați în considerare una dintre forme - o întâlnire Scopul principal al întâlnirilor (sesiunilor) este de a ajuta la pregătirea și implementarea deciziilor de management Dar au atât laturi pozitive, cât și negative Întâlnirile sunt fără îndoială utile deoarece permit: - folosiți mintea colectivă ("un cap este bun, dar mai multe sunt mai bune"); Cultura întâlnirii de afaceri - să ia în considerare problema într-o manieră cuprinzătoare atunci când atrageți specialiști din diverse domenii de activitate; - pregateste mai rapid o solutie cu contact direct intre manageri si manageri, reprezentanti ai diverselor servicii, economisind timp pe "aprobari"; - este mai bine să studiezi calitățile personale și de afaceri ale subordonaților, să te familiarizezi cu activitățile diferitelor servicii Cu toate acestea, aceste avantaje funcționează atunci când: ) ședințele nu sunt abuzate, distrăgând inutil angajații de la îndeplinirea funcțiilor lor oficiale directe; ) întâlnirile sunt pregătite cu atenție: nu trebuie organizate "pentru spectacol", pentru reasigurare sau pur și simplu ca fiind obișnuite Dacă managerul poate colecta informațiile necesare fără să-și cheme angajații la sine, să ia o decizie pe cont propriu și să o aducă executorilor, atunci întâlnirile ar trebui evitate În special - cele neprevăzute, de urgență, deoarece perturbă ritmul muncii, introduc elemente de dezorganizare în activitățile subordonaților, serviciilor și diviziilor întregi și, prin urmare, lucrează cu parteneri de afaceri și clienți Tipuri și tipuri de întâlniri Cercetătorii americani ai problemelor de organizare și desfășurare a întâlnirilor le împart în dictatoriale, autocratice, segregative, discutabile, libere conferinta dictatoriala De obicei, doar liderul vorbește Îi informează pe cei prezenți cu privire la decizia sa asupra anumitor probleme sau introduce funcția (ordinea) unei autorități superioare Nu există discuții; ținând cont de informații, participanții pun doar întrebări Întâlnire autocratică Este un fel de dictatură Particularitatea sa este că liderul pune întrebări participanților pe rând și le ascultă răspunsurile Invitații nu au dreptul de a-și exprima opiniile despre pozițiile altor participanți și, de asemenea, pierd sprijinul celorlalți participanți Întâlnire segregativă (din lat segregația - separare) Se începe cu un raport al șefului sau al unei persoane desemnate de acesta, apoi iau cuvântul în dezbatere numai cei care sunt aleși de președinte capitolul În primele două cazuri, liderul poate provoca ostilitate față de sine din partea celor lipsiți de cuvânt, iar în al treilea, o atitudine neprietenoasă față de participanții cărora li s-a dat cuvântul Întâlnire de discuții Este de natură democratică, deoarece există un schimb liber de opinii, decizia se ia prin vot, urmată de aprobarea șefului Decizia poate fi luată de către conducător fără vot, dar ținând cont de opiniile și propunerile participanților la întâlnire Întâlnire gratuită Se desfășoară fără o agendă clar definită Există și alte clasificări ale întâlnirilor: ) în funcție de subiect se împart în: - administrativ; - tehnic; - personalul; - financiar; - psihologic etc ; ) pentru sarcina principală - pentru: - problematic; - instructiv; - operațional (dispecerat), etc Întâlniri cu probleme Sarcina lor este să găsească soluția optimă la problemă prin discuție Din punct de vedere structural, întâlnirea constă de obicei într-un raport, întrebări adresate vorbitorului, dezbatere și luare de decizii Dacă textul raportului este trimis participanților în avans, atunci vorbitorul poate să nu facă o prezentare, ci să răspundă imediat la întrebări O astfel de întâlnire permite liderului să-și dezvolte opinia pe baza unei discuții colective a problemei, să determine optimitatea uneia dintre soluțiile dezvoltate înainte și în timpul întâlnirii; convinge subordonatii care se indoiesc de optimitatea solutiei alese La o astfel de întâlnire, decizia se ia prin vot, dar nu este obligatorie pentru lider, deoarece ultimul cuvânt rămâne la el și el este cel care răspunde de rezolvarea problemei Întâlniri de informare Asumați transferul comenzilor de sus în jos pentru executarea lor cea mai rapidă Managerii comunică subordonaților lor decizia luată de organizația superioară cu specific Cultura întâlnirii de afaceri reglementarea anumitor prevederi, explicând aspectele emergente și stabilind termene de implementare La o astfel de întâlnire se pot discuta modalitățile și mijloacele de implementare a soluției O ședință de informare poate fi înlocuită prin prezentarea hotărârii executorilor în scris Reuniuni operaționale (dispecerate) Realizat în scopul obținerii de informații despre starea actuală a lucrurilor la întreprindere, în instituție Spre deosebire de o întâlnire de informare, informațiile sunt primite de jos în sus Participanții la ședință raportează situația de pe teren, iar liderii, la rândul lor, urmăresc să rezolve problemele apărute pe baza informațiilor primite Mulți manageri consideră pe bună dreptate acest tip de întâlnire învechit și preferă în loc de "întâlniri de planificare", "întâlniri de cinci minute", "întâlniri de zbor", "întâlniri operative", care adesea durează mult timp și se transformă în "sapă în detalii" , în "diviziunea" subordonaților, pentru a colecta informații și a da sarcini fără a apela subordonații Pregatirea si desfasurarea intalnirilor Pregătirea oricărei întâlniri presupune, în primul rând, o definire clară a scopului, a problemei principale și a sarcinilor acesteia Acei participanți de care depinde rezolvarea problemei, care sunt competenți și competenți, ar trebui invitați la întâlnire La întâlnire pot participa - , maxim persoane Un număr mai mare de participanți reduce eficiența muncii Înainte de începerea întâlnirii, ei ar trebui să se familiarizeze nu numai cu subiectele întâlnirii, ci și cu materialele despre problema acesteia Data și ora întâlnirii vor fi anunțate în prealabil Întâlnirile neprevăzute organizate în momente neobișnuite sunt posibile ca excepție, deoarece conduc nu numai la producție, ci și la costuri psihologice De asemenea, este recomandabil să informați în avans despre anularea sau reprogramarea întâlnirii Respectul față de public se manifestă prin asigurarea a cel puțin unui minim de confort în timpul întâlnirii (iluminare suficientă, temperatură optimă, încăpere ventilată, capacitatea de a nota informații sau de a schița un plan al discursului dvs , prezența, dacă este necesar, a unui microfon, precum și mijloace audiovizuale) Un element important în organizarea și desfășurarea întâlnirii este stabilirea regulamentelor, conform cărora capitolul se alocă o anumită perioadă de timp pentru discurs și durata dezbaterii punctelor de pe ordinea de zi și se stabilește ședința în sine Când discutăm mai multe probleme, este mai bine să le luați în considerare mai întâi pe cele mai simple, care necesită mai puțin timp și energie mentală Ele pot deveni un fel de "încălzire intelectuală" necesară pentru rezolvarea unor probleme complexe Relegerea întrebărilor "ușoare" la sfârșitul întâlnirii atunci când nu este suficient timp și oboseala participanților poate duce la spontaneitate, o analiză insuficientă a acestora și la soluții neproductive Moderatorul întâlnirii respectă regulile, "ținând" vorbitorii în cadrul subiectului în discuție, îi angajează pe "inactiv" în conversație și oprește "vorbitorul", determină ordinea în care este dat cuvântul, întreabă întrebările necesare, parafrazează, rezumă rezultatele intermediare și dă un comentariu final asupra întâlnirii Pentru a elimina pasivitatea participanților la întâlnire, puteți folosi declarații în cerc sau metoda "brainstorming" Pentru a reduce ostilitatea în confruntarea opiniilor, este posibil să se creeze comisii și grupuri de conciliere, inclusiv participanți cu opinii opuse, pentru a dezvolta o soluție optimă a problemei, ținând cont de opiniile diferite Se știe că orice contact cu oamenii nu ar trebui să înceapă cu formarea de emoții negative în ei Atunci când începeți o conversație, trebuie evitat condamnarea, cuvintele neplăcute, pentru că acest lucru, provocând emoții negative în rândul celor prezenți, le îngreunează să vă accepte poziția Înțelegerea este și ea redusă, întrucât unii oameni, atunci când sunt certați, blochează involuntar cuvintele vorbitorului Prin urmare, atunci când deschideți o întâlnire, în loc de cuvinte formale, cel mai bine este să spuneți că ești cu adevărat bucuros să-i vezi pe toți În același timp, încercați să vă abțineți de la remarci ironice despre oricare dintre angajați, este mai bine să vă permiteți un compliment Cel puțin asta: "Ei bine, problema pe care o avem astăzi este foarte serioasă, dar ne-am descurcat sarcinilor și mai greu Asa de " Scopul unor astfel de cuvinte, rostite în treacăt, în treacăt, nu este doar acela de a diversifica discursul formal, ci și de a oferi membrilor "consiliului" dumneavoastră un sentiment de comunicare plăcută Liderul întâlnirii trebuie să fie imparțial și capabil să cucerească publicul Sarcina lui este Cultura întâlnirii de afaceri nu doar să asculte, ci și să arate toleranță față de cei ale căror păreri diferă de ale sale, întrucât el dă tonul discuției Deci, puteți începe remarcile cu fraze care încurajează adversarii: "Corectează-mă dacă greșesc " "Din câte pot înțelege ", "Am sentimentul că " Dacă liderul a întâlnirii oferă tuturor posibilitatea de a vorbi de bunăvoie, apoi vor fi înclinați să-i asculte pe alții Și, în sfârșit, competența președintelui nu trebuie să fie pusă la îndoială Participanții la discuție percep pozitiv conștientizarea liderului, exprimată într-o prezentare neutră a faptelor, dar se opun impunerii concluziilor premature Pe de altă parte, nu este nimic în neregulă cu faptul că în timpul ședinței liderul prezintă versiunea sa a deciziei ca informații suplimentare pentru discuție Cursul întâlnirilor de afaceri, de regulă, este înregistrat (cu excepția întâlnirilor operaționale) Protocolul constă din părți introductive și principale Partea introductivă notează: - numărul de protocol; - data ședinței; - tipul de activitate colegială (întâlnire, întâlnire, întâlnire, seminar etc ); - denumirea organului colegial (consiliu, departament, comisie etc ); - numarul de persoane prezente; - prenumele președintelui, secretarului și membrilor colegiului; - ordinea de zi a ședinței (sesiunii); - titlurile posturilor și numele vorbitorilor Partea principală a protocolului este construită conform schemei: - a ascultat ; - a acţionat ; - Hotărât În același timp, formularea rezoluției indică nu numai acțiunile prescrise, ci și executanții acestora, precum și termenele de executare Raportul și discursurile sunt fie transcrise de către secretar, fie textele acestora sunt transferate secretarului și apoi atașate procesului-verbal Este foarte important să puteți încheia întâlnirea la timp și cu tact: rezumați pe scurt rezultatele, mulțumiți participanților capitolul pentru observațiile constructive exprimate, să stabilească sarcini pentru implementarea hotărârilor adoptate Întrebări și sarcini pentru autocontrol Întâlnirile iau timp de la manager și subordonați, îi smulg de problemele urgente Și ce oferă, care sunt avantajele lor? Ce tip de întâlnire ați prefera și de ce? Gândiți-vă ce "clișee" vă puteți pregăti pentru a începe întâlnirea? Să-l completezi? Pregătește un plan brut și rezumate ale discursului, concepute pentru - de minute Care sunt greșelile tipice în desfășurarea întâlnirilor de afaceri în organizația dumneavoastră? Caracteristicile comunicării cu partenerii străini A ști dinainte ce vei face îți dă curaj și ușurință D Diderot Cel care este bine pregătit pentru luptă este pe jumătate învingător M de Cervantes Caracteristici generale ale stilurilor naţionale Stilul american de negociere Stilul englezesc de negociere Stilul spaniol de negociere Stilul italian de negociere Stilul german de negociere Stilul francez de negociere Stilul suedez de negociere Stilul de negociere chinez și coreean Stilul japonez de negociere Negocieri în țările arabe Caracteristicile generale ale stilurilor naționale Negocierea cu reprezentanții diferitelor popoare și state are propriile sale specificități O mai bună înțelegere a specificului comportamentului partenerilor străini contribuie la o interacțiune mai reușită În același timp Caracteristicile comunicării cu partenerii străini nu este necesară absolutizarea stilurilor naţionale de negociere Nu sunt un fel de formațiuni înghețate Acestea sunt doar cele mai comune, cel mai probabil caracteristicile de negociere care sunt tipice pentru reprezentanții unei țări date Cunoașterea stilurilor naționale poate servi ca un fel de ghid în modul în care partenerii sunt cel mai probabil să acționeze în cadrul negocierilor Este destul de comun să credem că este mai ușor să negociezi pentru reprezentanții aceleiași rase și cu atât mai mult de aceeași naționalitate Între timp, acesta nu este întotdeauna cazul Oamenii de știință au ajuns la concluzia că, cu cât oamenii sunt mai apropiați unii de alții din punct de vedere etnic, cu atât li se par mai semnificative diferențe între opiniile lor asupra unei anumite probleme Dar cu cât popoarele diferă în termeni etnici, cu atât mai semnificativă pentru reprezentanții lor va fi coincidența opiniilor În același timp, trebuie menționat că atunci când interesele părților coincid, caracteristicile naționale nu sunt observate, dar de îndată ce apare un conflict, acestea încep să joace un rol important Cel mai bine este să urmați protocolul atunci când negociați cu parteneri străini - principiile "curoaziei internaționale", de exemplu obiceiurile şi convenţiile adoptate în comunicarea internaţională Principalul dintre ele este respectarea și respectul față de statul pe care îl reprezintă partenerul tău În ceea ce privește respectarea obiceiurilor naționale, aici sunt posibile opțiuni De exemplu, ar trebui să se țină seama de faptul că pentru majoritatea specialiștilor occidentali, a vorbi despre muncă în cadrul comunicării informale este în principiu inacceptabil Motivul principal constă în amenințarea spionajului industrial: în Occident, acestea nu sunt doar cuvinte, ci realitate Prin urmare, nu fi surprins dacă în vacanță toate încercările tale de a vorbi despre afaceri sunt respinse politicos De aceea, dorința noastră de a ne apropia de un partener de afaceri, care este atât de comună printre noi, duce adesea la efectul opus Sau un alt exemplu: oamenii de afaceri ruși trec foarte repede la "tu" Familiaritate, familiaritate, întrebări sincere precum: "Cine este acela din fotografia ta - soția ta sau ?", discuții libere despre o varietate de subiecte - de la modele de telefoane mobile la venitul personal anual - toate acestea par destul de potrivite pentru mulți ruși oameni distanța dintre afaceri capitolul partenerii în afacerile rusești este în scădere rapidă, iar acest lucru șochează literalmente oamenii de afaceri străini Fiecare om de afaceri occidental are propria "fațadă" - o imagine exterioară, clar construită și verificată până la cel mai mic detaliu În spatele lui se ascund motive, interese și scopuri reale La comunicarea cu partenerii de afaceri, trebuie avut în vedere faptul că antreprenorii străini oferă informații în mod dozat în concordanță cu cei care se află în fața lor Cultura de afaceri autohtonă este construită "dimpotrivă": încă din primele minute de la întâlnirea cu un partener de afaceri, ne "deschidem" complet, iar după aceea începem să ne recâștigăm treptat granițele Această credibilitate uriașă este adesea dăunătoare relațiilor de afaceri, deoarece nu este comparabilă cu concepte precum "termene limită", "planificare", "raportare", "garanții reciproce" etc Chiar și subiectul banilor în înțelegerea oamenilor de afaceri ruși este adesea perceput ca o chestiune de încredere, în timp ce în Occident este o problemă juridică Iată un exemplu tipic "Avem nevoie de plata integrală în avans", spune partenerul străin - Are legătură cu neîncrederea față de compania noastră? Dar știi că cu siguranță vom plăti mai târziu! "Lucrez în tehnologia de afaceri, iar relațiile nu au nimic de-a face cu asta Ori te simți confortabil cu asta, ori nu O astfel de formulare la o persoană rusă poate provoca resentimente și neîncredere: "Cum este? Îl credem, de ce nu face el reciproc și se poartă atât de dur cu noi? Diferența de mentalități nu permite uneori nu numai să conduci negocieri în mod competent și eficient, ci chiar să le începi Un om de afaceri rus a decis să coopereze cu japonezii Înainte de a începe negocierile, au mers cu toții împreună la o cafenea, unde s-a întâmplat să fie un bar de karaoke Japonezii au acceptat cu bucurie să cânte și, în general, s-au comportat destul de relaxat La un moment dat, omul nostru de afaceri nu a putut să stea nemișcat și a început să danseze, în timp ce încetinește și încerca să-și facă colegii japonezi să danseze Fețele sumbre, absolut pietroase ale japonezilor i-au sugerat compatriotului nostru că a făcut o greșeală Dar adevărul a fost că în cultura japoneză este interzis să atingeți o persoană îndepărtată - corpul este sacru Desigur, negocierile după astfel de "dansuri" erau pur și simplu imposibile Caracteristicile comunicării cu partenerii străini În general, negocierile de afaceri cu partenerii străini necesită respectarea unui număr de cerințe organizaționale și comportamentale, pe care le vom numi în cea mai generală formă, deoarece multe dintre ele se referă nu numai la comunicarea de afaceri, ci și la cultura generală a unei persoane Printre acestea se numără următoarele: - capacitatea de a accepta în mod adecvat și respectuos partenerul invitat; - comportament modest și demn în timpul unei vizite de întoarcere; - punctualitate strictă Și câteva sfaturi generale: - amintiți-vă că blasfemia și limbajul urât nu au loc în relațiile de afaceri, în special în afacerile internaționale, unde acest lucru este adesea perceput nu doar ca proaste maniere, ci ca o insultă; Ridicați-vă întotdeauna când se cântă imnul național al statului Repetați acțiunile stăpânilor voștri; - nu purtați costume naționale (de exemplu, o togă sau un sari) Este posibil să descoperiți că ați ales o ținută care are o semnificație religioasă specifică; - pronunta corect numele Amintiți-vă de ele Exersați pronunțarea numelor dificile Numele pot indica starea civilă și rangul social; - dacă nu cunoașteți limba țării în care mergeți, angajați un interpret și învățați câteva fraze cheie Când comunicați printr-un interpret, încercați să aveți lângă dvs o altă persoană care vorbește ambele limbi pentru a controla traducerea și a o corecta în cazul unor erori Dacă tu însuți vorbești limba țării gazdă, fii pregătit pentru faptul că nu va fi la fel de ușor pentru tine ca pentru vorbitorii nativi Prin urmare, le poți cere gazdelor să vorbească mai încet, referindu-te la slabele tale cunoștințe de limbă (dar în niciun caz nu le învinovăți că vorbesc prea repede); - nu încercați să spuneți glume: de obicei sunt greu de înțeles pentru străini Din aceleași motive, nu folosiți argou Și acum să ne uităm la câteva stiluri naționale de negocieri de afaceri, deoarece domeniul de aplicare al acestui manual de instruire nu permite acoperirea tuturor țărilor în detaliu capitolul Stilul american de negociere Americanii au avut un impact semnificativ asupra organizării procesului de negocieri în întreaga lume Se caracterizează printr-o bună dispoziție, energie, manifestare exterioară a prieteniei și deschiderii Le place o atmosferă nu prea formală atunci când negociază, apreciază și răspund bine la glume În același timp, se manifestă și egocentrismul Adesea, americanii presupun că partenerul lor ar trebui să fie ghidat de aceleași reguli ca și ei Ca urmare, neînțelegerile dintre negociatori nu sunt excluse În general, stilul american este caracterizat de suficient profesionalism Este rar să întâlniți în delegația americană o persoană incompetentă în problemele care se negociază În același timp, în comparație cu alte țări, membrii delegației americane sunt relativ independenți în luarea deciziilor Americanii au nevoie de o zonă intimă mai mare decât europenii, adică distanta fata de interlocutor Amintiți-vă: zona intimă a americanilor este de cel puțin cm! Când vorbiți cu un american, imaginați-vă mental cât de departe ați aborda un interlocutor rus și faceți un pas înapoi cu o jumătate de pas Atunci când rezolvă problema, americanii caută să discute nu numai abordări generale, ci și detalii legate de implementarea acordurilor Ei prețuiesc deschiderea și onestitatea în oameni, ajung rapid la subiect, fără a pierde timpul cu formalități Nu le plac pauzele de conversație, prețuiesc punctualitatea în oameni, vin mereu la timp la o întâlnire și cred că întârzierea este inacceptabilă și nu poate fi justificată în niciun fel Durata lor obișnuită a negocierilor este de la o jumătate de oră la o oră și, de preferință, unul la unu Americanii știu cum și le place să negocieze, acordând o atenție considerabilă legăturii diverselor probleme - așa-numitele soluții "pachet" Adesea ei înșiși oferă "pachete" pentru a fi luate în considerare în negocierile de afaceri Nu le este frică de riscuri, le este frică de incompetența partenerului Americanii au crezut întotdeauna cu fermitate în superioritatea țării lor Iar dacă nu ai pregătit dinainte un argument care să-ți permită nu doar să fii auzit, ci și să-l ținți pe american de zid, poți considera negocierile pierdute Caracteristicile comunicării cu partenerii străini Cultura de comunicare americană este una dintre așa-numitele culturi cu context scăzut Totul trebuie formulat pe scurt și fără ambiguitate Americanii sunt faimoși pentru că iau decizii rapide Aceasta este o calitate excelentă a afacerii, dar trebuie remarcat că la fel de repede își schimbă deciziile în exact opusul Sunt sensibili la documente, calitatea hârtiei și frumusețea dosarelor Apropo, psihologii cred că o astfel de pasiune pentru un "înveliș" atractiv pentru un om de afaceri este un dezavantaj clar, deoarece conținutul nesatisfăcător poate fi ratat în spatele unui design frumos și invers Americanii sunt prietenoși, dar în felul lor Prietenia lor durează rar, are o mulțime de momente aplicate Sunt mai puțin fixați decât cei din alte culturi și nu le place să depind de alți oameni Ei "clasifică" prieteniile și evidențiază "prietenii de serviciu", "prietenii din sport", "prietenii din timpul liber", "prietenii de familie" Democrații americani încep foarte repede să sune pe nume, dar totuși în relațiile de afaceri este mai bine să așteptați până când partenerul însuși oferă această formă de comunicare În ceea ce privește îmbrăcămintea, americanii sunt și ei foarte democratici Președintele unei corporații uriașe poate veni la negocieri de afaceri fără jachetă și cravată, cu mânecile cămășii suflecate până la coate, dar dacă în protocolul evenimentului este specificată o anumită formă de îmbrăcăminte, reprezentanții comunității de afaceri vor adera cu strictețe la el Stilul englezesc de negociere Britanicii nu acordă prea multă atenție pregătirii minuțioase a procesului de negociere Aceștia abordează orice problemă cu mult pragmatism, crezând că, în funcție de poziția partenerului, se va putea găsi soluția optimă direct în timpul negocierilor Spre deosebire de americani și germani, care preferă imediat "să ia taurul de coarne", cel mai bine este să înceapă negocierile cu britanicii nu din subiectul de discuție, ci din problemele pur cotidiene: vremea, sportul etc În timpul negocierilor, britanicii întâmpină destul de favorabil inițiativa din cealaltă parte Absolut de nezdruncinat în tot ceea ce privește respectarea regulilor acceptate, și cu atât mai mult a legilor Au un simț al dreptății bine dezvoltat, așa că atunci când fac afaceri capitolul mărturisesc că cred în fair play Opinia, înrădăcinată în rândul europenilor, despre perfidia britanicilor ("Trădărosul Albion") este la fel de puțin adevărată precum celebrele cețe londoneze Afacerile englezești sunt caracterizate de caste, iar tinerii care intră cel mai adesea în lumea afacerilor provin din familii care sunt în afaceri de multe decenii Un om de afaceri englez tipic este o persoană bine pregătită, erudită, care combină cea mai înaltă pregătire și infantilismul politic Gama intereselor sale este foarte largă: de la literatură și artă la sport Oamenii de afaceri britanici sunt considerați a fi printre cei mai pricepuți din lumea afacerilor din Occident Britanicii analizează foarte atent situația de pe piață Le place să facă prognoze pe termen scurt și mediu Antreprenorii englezi preferă să încheie contracte care să aducă profit în viitorul apropiat și, dimpotrivă, sunt foarte reticenți în a face cheltuieli care să se achite abia după câțiva ani Englezii sunt reținuți în judecățile lor, evită declarațiile categorice, ocolesc cu sârguință orice momente personale dintr-o conversație, de exemplu orice ar putea fi privit ca o invazie a vieții private a altcuiva Ei evită adesea contactul cu ochii deschisi Capacitatea inerentă a britanicilor de a asculta cu răbdare un partener, fără a-i obiecta, nu înseamnă întotdeauna consimțământ Pur și simplu consideră că autocontrolul este cea mai importantă virtute a caracterului uman Pe parcursul negocierilor apar inevitabil pauze pe care americanii, de exemplu, nu le plac și tind să le umple cu orice discuție, cel puțin despre vreme Dar cu partenerii englezi, nu ar trebui să vă fie frică să rămâneți tăcuți Mai degrabă, dimpotrivă, verbozitatea, vorbele inutile nu pot decât să dăuneze cauzei Punctualitatea în Marea Britanie este o regulă grea Prin urmare, trebuie să ajungeți întotdeauna la întâlniri la timp, chiar și cu câteva minute mai devreme decât ora stabilită Strângerea mâinii este acceptată doar la prima întâlnire Hainele oamenilor de afaceri din Anglia sunt stricte Caracteristicile comunicării cu partenerii străini Dacă un partener englez te invită la prânz, nu trebuie să refuzi și în niciun caz să întârzii În semn de respect, asigurați-vă că întrebați cât timp are partenerul dvs Cadourile de afaceri pentru britanici pot fi calendare, caiete, brichete, pixuri de marcă, iar de Crăciun - băuturi alcoolice Orice alte daruri din partea ta vor fi considerate o presiune asupra partenerului, iar încrederea ta va fi subminată Când faceți afaceri, cadourile nu sunt acceptate A vorbi despre afaceri cu un englez după sfârșitul zilei de lucru este considerată o formă proastă Pentru el, toate vorburile despre munca se opresc la sfarsitul zilei de lucru Această regulă se aplică și în timpul cinei cu partenerul dvs de afaceri Stilul spaniol de negociere Spaniolii sunt sinceri, cordiali, deschiși, au simțul umorului și capacitatea de a lucra în echipă Negocierile cu spaniolii sunt mai puțin dinamice decât, să zicem, cu oamenii de afaceri americani și coreeni Le place să aibă discuții lungi, așa că regulile negocierilor nu sunt respectate de multe ori Siesta este un moment sacru pentru spanioli, așa că nu sunt programate întâlniri pentru această oră și nu sunt în curs de negocieri Spaniolii sunt printre acei oameni care întâlnesc un străin prin haine; vor aprecia aspectul impecabil al partenerului de negociere: un costum clasic, o cămașă albă, o cravată asortată, șosete închise la culoare și pantofi lustruiți În Spania, nu este obișnuit să invitați partenerii de afaceri acasă Fiecare dintre provinciile Spaniei dă caracterului locuitorilor propria sa aromă unică Totuși, cu cât mai aproape de sud, cu atât manifestarea sentimentelor devine mai deschisă, cu atât comunicarea mai puțin formală și condiționată Stilul italian de negociere Italienii sunt prin natura lor expansivi și foarte sociabili Practica lor de a conduce negocieri comerciale îndeplinește în general standardele țărilor europene dezvoltate Cu toate acestea, anumite diferențe apar în continuare în comportamentul reprezentanților firmelor mari și mici Aceștia din urmă tind să fie mai energici și activi capitolul atunci când stabilesc contacte, ei tind să nu întârzie rezolvarea problemelor organizaționale, optând de bunăvoie pentru opțiuni alternative pentru un acord Oamenii de afaceri italieni preferă să stabilească relații de afaceri cu oameni care ocupă o poziție egală în lumea afacerilor Nu de mică importanță pentru ei sunt contactele informale cu partenerii, inclusiv în timpul orelor în afara serviciului Ei cred că un cadru informal va ajuta cu siguranță la netezirea posibilelor contradicții, că va fi posibil să exprime mai liber comentariile critice cu privire la propunerile de afaceri ale unui partener, fără a risca să-l jignească Italienii apreciază foarte mult manifestarea unui interes sincer pentru țara lor și, dacă o văd la un partener, vor răspunde în mod corespunzător Pentru a stabili relații de afaceri, este suficient ca ei să facă schimb de scrisori cu propuneri de cooperare Cadourile de afaceri sunt opționale, dar în general destul de comune Dacă ești invitat la cină acasă, poți oferi flori (dar nu crizanteme) sau o cutie de ciocolată Stilul german de negociere Nemții sunt foarte organizați, deschiși, pregătiți pentru o conversație directă într-o limbă de afaceri Sunt bine cunoscute trăsături ale caracterului german, cum ar fi hărnicia, diligența și raționalitatea, dragostea pentru organizare și ordine Sunt pedanți și sceptici, care se disting prin seriozitate, laconism și reținere Au un mod liber de a gândi și un mare curaj civic Germanii sunt mândri de țara lor, de tradițiile ei naționale, îi respectă istoria Sunt foarte bine pregătiți pentru negocieri Preferă să înceapă negocierile atunci când sunt ferm convinși că vor ajunge la un fel de înțelegere cu un partener Ei prețuiesc foarte mult punctualitatea, sunt cunoscuți pentru pedanteria lor, prin urmare, atunci când negociază cu ei, este necesar să se respecte cu strictețe protocolul De exemplu, unul dintre consultanții ruși V Skoptsov își amintește următorul caz: "Pentru a încheia un contract major în Germania, a trebuit să călătoresc în jur de companii care erau departe una de cealaltă într-o zi, în timp ce durata medie a negocierilor a fost de minute Și totul datorită faptului că, până la ora stabilită, germanii nu numai că au tipărit toate hârtiile, dar au și notat Caracteristicile comunicării cu partenerii străini locuri marcate care necesită clarificări Dar odată am ajuns cu minute mai devreme În companie a început un adevărat scandal, din moment ce secretara nu a avut timp să întindă documentele până în acest moment, deși erau de fapt gata! Își stabilesc poziția cu mare atenție, preferând să discute problemele succesiv: fără a termina cu una, este puțin probabil să accepte să treacă la următoarea O trăsătură distinctivă a germanilor este un grad ridicat de formalitate în comunicarea de afaceri Germanii sunt foarte rezervați și hotărâți să păstreze forma, așa că deseori par neprietenos Graba le provoacă dezaprobarea Toate întâlnirile sunt programate în avans Ei privesc foarte supărați propunerea de a "declanșa" rapid unele afaceri apărute brusc În astfel de cazuri, ei au impresia că acționezi la întâmplare, fără niciun plan, iar asta stârnește suspiciuni Nemții prețuiesc onestitatea și sinceritatea; foarte iubitor să ofere fapte și exemple; indiferent de numere, diagrame, diagrame Atunci când negociezi cu ei, trebuie să fii logic în argumentare și precis în prezentarea faptelor La incheierea tranzactiilor vor insista asupra indeplinirii stricte a obligatiilor asumate, precum si plata unor amenzi mari in caz de nerespectare În Germania, la întâlnire, primul ar trebui să fie cel care se află la un nivel superior de serviciu Într-un cadru formal, se folosește cuvântul "introduce" ("Herr Schmidt, vreau să vă prezint pe Frau Siegert") În alte situații, se folosește cuvântul "cunoscut", iar persoana mai puțin semnificativă este introdusă în cea mai semnificativă Este de dorit să se țină cont de angajamentul germanilor față de titluri În Germania, se obișnuiește să dai titlul tuturor celor cu care vorbești Prin urmare, este necesar să se clarifice toate titlurile partenerilor de afaceri chiar înainte de începerea negocierilor Dacă titlul este necunoscut, atunci îl puteți adresa astfel: "Herr Doctor" Eroarea aici este minimă, cuvântul "medic" este folosit destul de larg în țară Relațiile de afaceri cu firmele germane pot fi stabilite prin schimb de scrisori cu propuneri de cooperare Când vorbești cu un german, nu ține mâinile în buzunare - aceasta este considerată culmea lipsei de respect Și niciodată la capitolul stați cu sărutări partenerilor de afaceri și soților lor - acest lucru va condamna negocierile la eșec! Oamenii noștri de afaceri vin de obicei la întâlnirile de afaceri cu cadouri (cel mai bine, dacă sunt suveniruri asociate companiei dvs ), dar nu trebuie să vă așteptați la cadouri reciproce: în Germania nu sunt acceptate în comunicarea de afaceri Nici complimentele în afacerile germane nu sunt acceptabile, mai ales din partea unor persoane necunoscute În acest caz, ele sunt percepute cu suspiciune Stilul francez de negociere Francezii, spre deosebire de americani, încearcă să evite discuțiile formale unu-la-unu cu privire la orice problemă Le place să studieze temeinic toate aspectele și consecințele propunerilor primite, așa că negocierile cu ei au loc într-un ritm mult mai lent Orice încercare de a accelera negocierile nu poate decât să dăuneze cauzei Partenerii francezi pot întrerupe interlocutorul pentru a face remarci critice sau contraargumente, dar nu sunt înclinați să negocieze Nu le place să se confrunte cu schimbări neașteptate în pozițiile partenerilor în timpul negocierilor, de aceea acordă o mare importanță realizării acordurilor preliminare Francezii sunt prietenoși, vorbăreți, prudenti și cumpătați Ei fierb ușor, se jignesc și nu iartă niciodată o atitudine disprețuitoare, chiar și în lucrurile mărunte O trăsătură distinctivă a francezilor este că, în ciuda sociabilității, ei preferă să lucreze singuri Francezilor le place adesea să se certe, sunt foarte emoționați, temperamentul lor se reflectă nu numai în conversație, ci și în expresiile faciale și gesturi Le place să-i judece pe ceilalți, dar în același timp percep dureros criticile în adresa lor Dacă ești în Franța, nu uita niciodată de asta Francezii sunt caracterizați de naționalism extrem Sunt mândri de tradițiile lor naționale Unul dintre principalele avantaje este bucătăria franceză, care este o chestiune de mândrie națională Dacă, în Franța, începeți să lăudați orice fel de mâncare sau băutură, acest lucru va fi binevenit Pentru o lungă perioadă de timp, franceza a fost limba de comunicare diplomatică, așa că în timpul întâlnirilor de afaceri cu ei, este de preferat Caracteristicile comunicării cu partenerii străini Folosește franceza cu atenție Dar în niciun caz nu vorbiți franceza în timpul întâlnirilor de afaceri dacă aveți un nivel scăzut de cunoaștere a limbii sau o pronunție proastă Este mai bine să iei un interpret sau să vorbești într-o engleză proastă, ceea ce nu îi va răni deloc pe francezi Și indiferent de limba pe care o vorbești, fă-o mult mai liniștit și mai blând decât a noastră Tonul obișnuit al conversației pentru ruși pare ridicat la francezi (și nu numai ei), iar francezii nu recunosc și nu iartă conversația în tonuri ridicate Francezilor le place să înceapă negocierile de afaceri la dimineața, dar nu sunt precise și nu întotdeauna punctuale Contractele semnate sunt extrem de corecte și nu permit discrepanțe Francezii au o atitudine negativă față de compromisuri La recepțiile de afaceri se iau multe decizii importante (mic dejun, prânz, cocktail-uri, recepții, cine) Cu toate acestea, se obișnuiește să se vorbească despre afaceri cu francezii numai după ce este servită cafeaua Nu le place să discute imediat problema care îi interesează cel mai mult Îl abordează treptat, după o lungă discuție pe subiecte neutre și, parcă, dezinvolt Cele mai potrivite subiecte pentru o conversație la masă pot fi spectacolele, expozițiile, cărțile, atracțiile turistice ale orașului și țării Cunoștințele de artă, în special franceza, sunt foarte apreciate la interlocutor Francezii sunt flatați de interesul manifestat față de țara lor și de moștenirea ei culturală Dar ar trebui să se ferească să se atingă probleme de religie, probleme personale, poziție în serviciu, venituri și cheltuieli, discutarea bolilor, starea civilă, preferințele politice Dacă ai fost invitat la cină, este o onoare excepțională Ar trebui să ajungi la cină cu un sfert de oră mai târziu decât ora stabilită, aducând cadouri cu tine: flori (numai albe și nu crizanteme, care în Franța sunt considerate un simbol al durerii), o sticlă de șampanie (și dacă vin, apoi mărci scumpe), o cutie de ciocolată Negocierile de afaceri cu francezii sunt o întreagă știință Francezii sunt mai degrabă galanți decât politicoși, sceptici și prudenți, vicleni și plini de resurse În același timp, sunt entuziaști, încrezători, generoși I Kant a remarcat că francezul este "politicos, politicos, amabil, înclinat spre glumă și ușor de comunicat", dar "se familiarizează foarte repede" Iar diplomatul englez G Nicholson a scris: "Francezii combină subtilitatea observației capitolul denia cu un dar deosebit de clară persuasivitate Sunt nobili și precisi, dar intoleranți Francezul obișnuit este atât de sigur de superioritatea sa intelectuală, atât de convins de superioritatea culturii sale, încât de multe ori îi este greu să-și ascundă iritația față de barbarii care locuiesc în alte țări Acest lucru jignește Integritatea lor intelectuală admirabilă le dă motive să considere nesincere toate afirmațiile confuze ale unor minți mai puțin clare și de multe ori manifestă iritare și aroganță într-un moment în care este necesar doar să fie puțin mai condescendent Adresa comună franceză pentru bărbați este "monsieur", pentru femeile necăsătorite "mademoiselle", iar pentru femeile căsătorite "madame" Cu toate acestea, în sfera afacerilor, se obișnuiește ca toate femeile, fără excepție, să fie adresate drept "madame" Puteți suna pe nume numai dacă vi s-a dat permisiunea de a face acest lucru Când se întâlnesc cu bărbați, de regulă, aceștia dau mâna și o femeie ar trebui să fie pregătită pentru un sărut pe obraz În Franța, ca și în alte părți, atunci când faceți o cunoștință de afaceri, ar trebui să prezentați cartea de vizită Dar din moment ce pune accent pe nivelul de studii, este recomandat sa indicati pe card institutia de invatamant pe care ati absolvit-o, mai ales daca are o reputatie buna Dacă la întâlnire sunt prezente mai multe persoane din partea franceză, cartea de vizită este dată persoanei aflate în poziţia superioară Cerințele pentru apariția unui om de afaceri în Franța sunt practic aceleași ca în alte țări europene, dar există o regulă importantă: hainele trebuie să fie de înaltă calitate, din materiale naturale Elimina toate materialele sintetice din garderoba ta Când comunicați cu francezii, se obișnuiește să se folosească titluri, ranguri și adrese fără nume de familie, adică doar "domnior", "madame", "profesor", "doctor", etc Dacă aveți îndoieli cu privire la adresa să alegeți (să zicem, domnule sau profesor), rețineți că în Franța, în acest sens, nu puteți strica terci cu unt și este foarte posibil să vă adresați "domnule profesor" Regula este foarte simplă: un titlu suplimentar este mai bine decât unul ratat Stilul suedez de negociere Suedezii sunt faimoși în întreaga lume pentru etica lor în afaceri luterană adânc înrădăcinată, care este cel mai apropiată de germană, dar nu la fel de uscată Trăsăturile ei caracteristice includ diligența, jocul de cuvinte Caracteristicile comunicării cu partenerii străini relevanță, acuratețe, seriozitate, minuțiozitate, decență și seriozitate în relații Nivelul de calificare al oamenilor de afaceri suedezi este foarte ridicat, astfel încât aceștia prețuiesc în special profesionalismul în partenerii lor Suedezii tind să vorbească mai multe limbi străine, în primul rând engleză și germană Suedezii sunt pedanți, așa că nu ar trebui să suni un partener de comunicare pe nume până când el însuși îți sugerează acest lucru Suedezilor le place să planifice lucrurile din timp, așa că este mai bine să aranjeze întâlniri de afaceri cu ei din timp, și nu în ultimul moment Ar trebui să ajungeți la negocieri cu ei exact la ora stabilită, abaterea de la care nu trebuie să depășească - minute, în cazuri excepționale - până la minute Oamenii de afaceri suedezi preferă să cunoască din timp lista participanților și programul sejurului (inclusiv partea de lucru, recepții, vizite la teatru etc ) Ar fi amabil din partea dvs să vă sfătuiți cu privire la codul vestimentar pentru recepții și teatru În mod tradițional, negocierile încep cu o conversație despre vreme, sport, obiective turistice etc Această parte a negocierilor trebuie pregătită în avans În companiile suedeze de renume, disciplina și subordonarea strictă sunt respectate în conformitate cu poziția lor Fiecare negociator are dreptul la propria sa opinie atunci când i se acordă cuvântul Suedezii sunt rezervați și, de obicei, nu își exprimă emoțiile în mod clar Ei studiază propunerile în avans și în mod cuprinzător și le place să ia în considerare toate problemele în detaliu, așa că, dacă doriți să reușiți, trebuie să veniți la negocieri pregătit cu atenție Prieteniile și relațiile dintre suedezi joacă un rol deosebit în dezvoltarea afacerilor Munca nu se limitează la pereții biroului și continuă adesea la o cină prietenoasă într-un restaurant sau la o petrecere De obicei, doar cei mai apropiați sau cei mai importanți parteneri sunt invitați acasă Dacă primiți o astfel de invitație, nu uitați să cumpărați flori pentru gazda casei sau să le trimiteți prin messenger în ziua vizitei capitolul Regulile bunelor maniere prevăd o invitație de întoarcere din partea dumneavoastră în acest caz Suedezii aderă la vederile tradiționale despre hainele unui om de afaceri, preferând un stil clasic Stilul chinezesc și coreean de negociere Chinezii sunt foarte atenți la două lucruri în timpul întâlnirilor de afaceri: strângerea de informații legate de subiectul negocierilor și crearea unui "spirit de prietenie" Ei, de fapt, îl identifică pur și simplu cu bunele relații personale ale partenerilor de negociere Chinezii tind să distingă clar între etapele individuale ale întâlnirilor de afaceri: clarificarea inițială a pozițiilor, discuția lor și etapa finală a negocierilor În negocierile cu ei, cu greu se poate aștepta ca ei să fie primii care "dezvăluie cărțile", adică cu siguranta isi vor exprima punctul de vedere, vor face propuneri concrete etc Dacă negocierile au loc în China (apropo, chinezilor le place să-i țină în țara natală, mai mult, în casa lor), se pot referi la faptul că, conform tradiției lor, "oaspetele vorbește primul" De obicei, ei fac concesii abia la sfârșitul întâlnirii Mai mult, asta se întâmplă într-un moment în care se pare că negocierile au ajuns într-un impas În cele din urmă, chinezii ajung la o înțelegere cu un partener nu la masa de negocieri, ci acasă În același timp, nu trebuie exclus ca în ultimul moment să încerce să introducă amendamente și rezerve care să fie benefice pentru ei înșiși în acordurile deja ajunse Trebuie avut în vedere faptul că chinezii sunt mari fani ai tragerii negocierilor, iar în timp acest proces poate dura de la câteva zile la câteva luni În China se obișnuiește să se strângă mâna în timpul salutărilor Chinezii apreciază foarte mult contactele personale, comunicarea directă, așa că fără ele este imposibil să rezolvi orice problemă serioasă Este pur și simplu imposibil să stabiliți contacte cu ei în scris Aranjarea unei întâlniri nu este, de asemenea, ușoară și nu se poate face fără intermediari Ai nevoie de cineva care să te prezinte sau să te recomande Legăturile informale sunt de mare importanță, în special cele regionale, de clan și amicale Oamenii de afaceri coreeni tind să negocieze mai degrabă asertiv și agresiv Nu îi oprește Caracteristicile comunicării cu partenerii străini întinde în mod tradițional partea de protocol În același timp, coreenii, spre deosebire de japonezi, nu sunt înclinați să discute mult timp detaliile minore ale acordului Ei apreciază claritatea și claritatea prezentării gândurilor și propunerilor de la partenerii de negociere Cel mai adesea, oamenii de afaceri coreeni nu își exprimă în mod deschis dezacordul cu poziția partenerului, ei nu caută să-i demonstreze că a greșit Prin urmare, atunci când comunicați cu ei, nu trebuie să folosiți expresii precum "este necesar să gândim", "nu va fi ușor să rezolvați această problemă", etc , deoarece acestea vor fi percepute de partea opusă ca o declarație de inacceptabilitatea lor, cel puțin în această etapă Coreenilor nu le place să privească departe în viitor, sunt mult mai interesați de rezultatul imediat imediat al propriilor eforturi Coreenii sunt o națiune mândră și, prin urmare, percep dureros orice încălcare a demnității lor În același timp, sunt primitori și aranjează oaspeților lor primiri neobișnuit de calde De mare importanță în Coreea de Sud este prezența rudelor sau prietenilor printre oficialii de rang înalt Se acordă o mare atenție problemelor de etichetă Coreenii sunt foarte scrupuloși în materie de îmbrăcăminte - este necesar un costum strict de afaceri pentru bărbați și femei Nu se obișnuiește să se fumeze în prezența bătrânilor în vârstă sau în funcție În mod tradițional, coreenii sunt considerați unul dintre cei mai dificili parteneri de afaceri Stilul japonez de negociere Japonezii sunt harnici, tradiționali, disciplinați, politicoși și ordonați Din copilărie, ei sunt crescuți în spiritul "solidarității de grup", ei învață să-și depășească impulsurile individualiste, să-și rețină ambițiile și să nu-și scoată în evidență calitățile puternice Moralitatea japoneză consideră că legăturile de dependență reciprocă sunt baza relațiilor dintre oameni Prin urmare, antreprenorii japonezi sunt obișnuiți să judece un partener în primul rând după apartenența sa la un anumit grup sau grup La întâlnirile de afaceri din cadrul delegațiilor, subordonarea este foarte importantă, iar cărțile de vizită trebuie schimbate mai întâi cu șeful, iar apoi cu subordonatul Japonezii ar trebui să fie numiți după numele de familie, capitolul adăugând un "san" respectuos la sfârșit Sub nicio formă nu este permisă familiaritatea Japonezii sunt punctuali și aproape niciodată nu întârzie la întâlniri Sunt extrem de scrupuloși și își iau obligațiile foarte în serios Negocierile preliminare sunt considerate un pas obligatoriu și nu sunt înclinați să o facă fără a primi informații exhaustive despre partener și propunerile acestuia Răbdarea în Japonia este considerată una dintre principalele virtuți, așa că discuția despre probleme de afaceri începe adesea cu detalii minore și merge foarte, foarte încet Este în tradiția oamenilor de afaceri japonezi să asculte cu atenție punctul de vedere al interlocutorului până la capăt, fără a-l întrerupe sau a face niciun comentariu Drept urmare, în primele etape ale negocierilor este adesea imposibil de prezis ce părere vor avea oamenii de afaceri japonezi cu privire la fondul problemei în timpul discuțiilor ulterioare Reprezentantul Japoniei poate da din cap de mai multe ori în timpul conversației, dar asta nu înseamnă că este de acord cu tine, ci indică doar că a înțeles sensul celor spuse Japonezii au pauze în timpul negocierilor, în timpul cărora fac schimb de opinii și se consultă între ei Chiar dacă pauza, în opinia dumneavoastră, este prea lungă, în niciun caz nu trebuie să încercați să o întrerupeți sau să exprimați nervozitate și nerăbdare, deoarece aceasta este o încălcare gravă a etichetei de afaceri japoneze Mai mult decât atât, este de remarcat faptul că, după o astfel de tăcere, conversația devine doar mai semnificativă și mai fructuoasă Japonezii încearcă să nu se angajeze într-o confruntare deschisă cu interlocutorul Dacă vor să spună "nu", cel mai probabil vor spune că "este greu" Pentru a nu supăra partenerul cu un răspuns negativ clar, acesta se poate referi la promisiuni făcute anterior, a se simți rău etc Când japonezii se întâlnesc cu o concesie evidentă din partea partenerilor lor, ei răspund adesea în natură Moralitatea lor împarte acțiunile nu în bune și rele, ci în cele adecvate momentului și nepotrivite acestuia Prin urmare, japonezii consideră de la sine înțeles că un acord cu un partener este valabil doar atâta timp cât sunt menținute condițiile în care a fost ajuns Caracteristicile comunicării cu partenerii străini Trebuie amintit că este în tradiția japonezilor să încheie acorduri importante în restaurante Totodată, a doua zi, partenerii se întorc la birou, unde la masa de negocieri se joacă o adevărată performanță privind încheierea unui acord deja ajuns cu o zi înainte: întreaga ceremonie desfășurată cu o zi înainte în restaurant este repetate În Japonia modernă, arcurile sunt foarte comune Prin urmare, în ciuda faptului că oamenii de afaceri își dau mâna, o ușoară plecăciune va fi în orice caz potrivită Cel mai onorabil loc la masa de negocieri, la casa unui partener japonez sau într-o sală de conferințe este cel mai îndepărtat de ușă Nu poți sta pe acest scaun până când nu ți se oferă Dacă decideți să cooperați cu japonezii, trebuie să țineți cont de faptul că majoritatea firmelor mijlocii și mici care operează pe piața națională corespund doar în limba lor maternă, așa că contactele cu aceștia necesită un interpret - Și o altă trăsătură caracteristică a japonezilor este sensibilitatea față de opinia publică Desfășurarea negocierilor în țările arabe În relațiile de afaceri cu arabii, ar trebui să ne amintim de respectarea obligatorie a tradițiilor islamice În luna Ramadan, un musulman nu are voie să mănânce nimic de la răsărit până la apus Recepțiile nu ar trebui să aibă loc în prima lună a Anului Nou musulman Toate afacerile sunt întrerupte de cinci ori pe zi pentru rugăciune Este interzis consumul de carne de porc si bauturi alcoolice Cu reprezentanții lumii islamice, nu ar trebui să începeți o conversație despre religie și politică Pentru arabi, unul dintre cele mai importante elemente ale negocierilor este stabilirea încrederii între parteneri Dacă un american tipic încearcă să prezică evoluția evenimentelor atunci când rezolvă orice problemă, atunci arabii sunt mai degrabă obișnuiți să se concentreze asupra trecutului, referindu-se constant la rădăcinile și tradițiile lor Ei preferă, de asemenea, un studiu preliminar al detaliilor problemelor discutate în cadrul negocierilor În lumea musulmană, un străin nu poate pune întrebări sau cereri unei femei, este considerat indecent, toate discuțiile sunt purtate cu bărbați Când se întâlnesc în țările arabe, bărbații se îmbrățișează, se ating ușor cu obrajii, se bat pe spate și pe umeri, dar astfel de semne de atenție sunt posibile doar între ei și nu se aplică străinilor capitolul Dacă salutul european este scurt și sec, atunci cel arab se transformă într-un întreg procedeu Este însoțită de întrebări despre sănătate, afaceri, iar în timpul conversației aceste întrebări pot fi repetate Chiar dacă vă grăbiți, trebuie să ascultați interlocutorul arab și multele sale dorințe de bunăstare Motivele urărilor și felicitărilor pot fi foarte diverse: întâlnire, sosire, plecare, cumpărare Discursul interlocutorului arab este însoțit de apeluri frecvente către Allah, speranță pentru ajutorul său în finalizarea treburilor viitoare În mediul arab, aceasta este o formulă comună de curtoazie În Orient, nu se obișnuiește să se predea documente, cărți de vizită, suveniruri cu mâna stângă - în țările islamice, este considerat "necurat" și este notoriu "Distanța culturală" dintre arabii vorbitori este de obicei mai scurtă decât este obișnuită printre europeni Difuzorii aproape că se ating, ceea ce indică încredere reciprocă La prima întâlnire, interlocutorul tău arab îți exprimă cordialitate și curtoazie Aceasta nu este pretenție, ci un tribut adus tradiției: printre arabi predomină opinia că doar un astfel de comportament este demn de un musulman Conversația ulterioară poate decurge mai puțin bine Interlocutorii arabi evită în orice mod posibil certitudinea, răspunsurile clare "da" sau "nu" În schimb, ei spun: "Inshallah" sau "Mashallah" ("Doamne ferește" sau "Doamne ferește") Înțelegerea arabă a etichetei interzice interlocutorului să recurgă la răspunsuri directe, să fie categoric Arabii în timpul unei conversații evită, de asemenea, agitația, graba, se străduiesc întotdeauna să "salveze fața" - atât a lor, cât și a interlocutorului Se consideră necesar să se lase o oportunitate pentru contacte ulterioare Refuzul tranzacției este însoțit de rezerve, laude în favoarea propunerii în discuție Oamenii de afaceri arabi își exprimă refuzul în cea mai blândă, voalată formă Un acord comercial cu arabii este întotdeauna un mic spectacol Moralitatea islamică clasifică comerțul drept o ocupație prestigioasă și venerată Gânditorii medievali considerau comerțul ca pe un fel de artă, succesul în eforturile comerciale era considerat un semn al unei minți profunde Acesta este un domeniu în care conceptele europene și arabe diferă semnificativ Invitând să facă o înțelegere, comerciantul arab devine Întrebări și sarcini pentru autocontrol bunătatea în sine Primul preț cotat este întotdeauna suprapreț După ce a numit un preț umflat, proprietarul mărfurilor începe să-l laude în toate modurile posibile Cumpărătorul caută să reducă prețul Comercianții se pot împrăștia, discuta din nou despre meritele mărfurilor, până când își dau mâna Procesul de cumpărare este adesea însoțit de un răsfăț cu băuturi răcoritoare, ceai, cafea Dacă ți se servește o ceașcă mică de cafea (este foarte tare, fără zahăr, cu mult cardamom), atunci după ce ai băut, o dai proprietarului, iar acesta toarnă imediat mai multă cafea în ea Aceasta continuă până când goliți singur vasul de cafea Dar dacă nu mai vrei cafea, scutură ceașca dintr-o parte în alta sau întoarce-o cu susul în jos Dacă înainte de cafea se oferă băuturi răcoritoare, înseamnă că timpul alocat întâlnirii se apropie de sfârșit Și în sfârșit Începând negocierile cu orice reprezentanți ai Occidentului sau Estului și încercând să-și schimbe cursul în favoarea ta, nu ar trebui să apelezi niciodată la șmecheria pe care rușii și-o permit uneori: ei spun că cineva le oferă condiții mai bune de intelegerea Printre oamenii respectabili, acest lucru este considerat șantaj și lipsă de tact Este general acceptat acolo că fiecare este liber să aleagă cel mai profitabil partener pentru sine, dar trebuie să o facă cu demnitate, fără a jigni pe alții Delegația străină sosită în Rusia speră ca invitația să suporte cheltuielile maxime De regulă, costurile de transport pe liniile internaționale către și de la destinație, precum și costurile de asigurare medicală pentru membrii delegației, sunt suportate direct de compania străină însăși Toate celelalte cheltuieli pentru recepția la fața locului vor fi suportate de partea gazdă în limite rezonabile Întrebări și sarcini pentru autocontrol Încercați să vă formulați cerințele generale (reguli) pentru relațiile cu partenerii străini după următoarea schemă: "necesar sau imposibil" Care sunt principalele diferențe de abordare a negocierilor de afaceri între Est și Vest? Ce stil național de a conduce negocierile de afaceri este cel mai apropiat de dvs personal? capitolul Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Chestionar - "Limitele determinării tale" - În fiecare zi luăm niște decizii - importante și secundare Să faci asta sau asta? Călătorește cu tramvaiul sau troleibuzul? Ar trebui să încep să fac exerciții de dimineață de astăzi sau de la începutul lunii viitoare? Să te căsătorești imediat sau să aștepți? Uneori avem timp să ne gândim la decizia noastră, iar uneori trebuie să reacționăm imediat Cineva ezită mult timp, cântărește argumentele pro și contra, uneori pur și simplu se bazează pe unul dintre prietenii săi pentru a lua o decizie în locul lui Cineva decide rapid și imediat, chiar dacă din greșeală Ca orice altă calitate, determinarea are limitele ei Ezitarea îndelungată într-un moment tensionat nu este în niciun caz benefică, la fel ca și graba excesivă Cât de hotărât ești, acest oaspete te va ajuta parțial să stabilești Răspunde la întrebări cu da sau nu Te adaptezi ușor la circumstanțe? Închizi televizorul când devine clar că nu va fi nimic interesant în acea seară? Ești capabil să lași totul deoparte de dragul activității tale preferate? Dacă vi se oferă un loc de muncă bine plătit, acceptați fără ezitare? Îți recunoști imediat greșelile? Te încurcă oaspeții neaștepți care vin la tine acasă? Te răzgândești în urma unei discuții serioase? Cumperi ceva care iti place chiar daca stii ca nu ai nevoie de el in acest moment? După multă convingere, ești de acord cu ceva ce nu ai face niciodată singur? Știi exact ce vei face în weekendul care vine? Îți ții mereu promisiunile? Prelucrarea si analiza rezultatelor Acum calculați scorurile din tabelul Tabelul Cheia chestionarului "Limitele determinării tale" Opțiune de răspuns Întrebare I Da Niciuna Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" - puncte Ești indecis, cântărind în mod constant toate argumentele pro și contra Prin urmare, de multe ori ratezi șanse bune La un moment dat, este doar periculos Încearcă să fii mai ferm, uneori nu trebuie să-ți asumi riscuri Și vei observa că alții se vor simți mai bine cu tine, iar tu însuți te vei simți mai bine Nu te mângâia cu faptul că ești atent - de multe ori ești doar frică - puncte Luați decizii cu atenție, dar nu eviți problemele care necesită implementare imediată De obicei eziți când trebuie să faci ceva obositor sau împovărător Bazează-te pe experiența și intuiția ta, iar ei îți vor spune decizia corectă - puncte Gândirea ta logică, consecvența și fermitatea, precum și faptul că te bazezi pe experiența practică, te ajută să iei decizii rapide și în majoritatea cazurilor corecte Cu toate acestea, aceste calități ale tale îi coplesesc uneori pe alții Ar fi frumos să arăți din când în când puțină frivolitate Chestionar "Cum te simți cu privire la critică?" Unii beneficiază de critici, alții se încruntă, dar îndură, iar alții luptă activ cu criticile, "pun presiune pe rădăcina" oricăror germeni de critică Unii cred că ajută cauza, alții - împiedică Cu toate acestea, fie că ne place sau nu, critica este inerentă oricărui organism social, care este orice echipă, iar un lider modern nu poate fi recunoscut drept alfabet dacă nu este familiarizat cu toate complexitățile și subtilitățile acestui fenomen Testul propus vă va ajuta să determinați nivelul de alfabetizare personală în acest domeniu Și deși, ca toate astfel de teste, nu se pretinde a fi incontestabil, credem că te va ajuta în munca ta Pentru fiecare întrebare, marcați răspunsul care vi se potrivește cel mai bine Considerați critica o metodă de depășire a neajunsurilor în munca indivizilor sau a unei echipe? a) Consider critica un element necesar și normal al vieții oricărei echipe; b) critica nu face decât să complice relațiile în echipă, de aceea nu o recunosc; c) critica este permisă, dar nu trebuie să-i exagerăm rolul și să apelăm des la ea Ce părere ai despre critica "publică"? a) Consider o astfel de critică o formă eficientă de depășire a neajunsurilor; b) Consider că este mai bine să exprim observațiile disponibile unei persoane în privat, în birou, decât public, în public; capitolul c) Prefer critica "din culise", i e critică "în spatele ochilor", în afara serviciului sau exprimată într-o manieră semi-glumă Este posibil, în opinia dumneavoastră, să criticați autoritățile? a) desigur; b) nu trebuie să submineze autoritatea liderului, de aceea este inacceptabil să critici public autoritățile; c) poți, dar fii foarte atent Ce părere aveți despre autocritica? a) Încerc să fiu obiectiv față de mine, iar dacă văd lipsuri, le recunosc eu în mod deschis, fără să aștept ca alții să le semnaleze; b) Cunosc de obicei deficiențele din activitatea departamentului meu și personal, dar nu mă grăbesc să mă critic; c) nu este nevoie să te critici, din moment ce sunt întotdeauna destui vânători care să te mustre Când exprimi comentarii critice, încerci să te exprimi blând, tacticos, corect, pentru a nu jigni personalitatea persoanei criticate? a) da, desigur; b) nu, cred că cu cât personalitatea celui criticat este mai rănită, cu atât critica este mai eficientă; c) totul depinde de această "personalitate": dacă ea este deja foarte sensibilă, țin cont de asta, iar dacă nu, nu prea fac diplomație Când faceți observații critice, încercați să "îndulciți pilula" prin evidențierea aspectelor pozitive din activitatea obiectului criticii? a) de obicei încearcă; b) Nu văd rostul în asta; c) dacă nu cunosc bine persoana criticată sau știu că este sensibilă, atunci încerc Dozați cantitatea de critică, încercați să respectați o anumită măsură? a) da, critic pentru nu mai mult de un neajuns; b) nu, de obicei exprim tot ceea ce, după părerea mea, este rău în activitățile obiectului criticii; c) Încerc să critic doar subiectul discuţiei Faceți sugestii în timpul discursului dumneavoastră critic pentru a corecta situația sau vă limitați la a sublinia deficiențele existente? a) da, cred ca cel care critica ar trebui sa ofere ceva, altfel nu are dreptul sa critice; asa ca incerc sa fac cateva sugestii; b) nu, cred că principalul lucru este de a expune problema, de a sublinia deficiențele, iar modul de eliminare a acestora este treaba serviciului criticat sau a altor autorități și specialiști abilitati; c) de regulă, critica constructivă este de preferat, dar chiar dacă este dificil să oferi ceva, este totuși imposibil să taci neajunsurile Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Care este prima ta reacție la critici? a) Mă străduiesc să răspund imediat, să cer imediat cuvântul sau să vorbesc de pe loc; b) Mă îngrijorez în tăcere, cu resentimente, încerc să evit un discurs reciproc; c) Consider critici, nu mă grăbesc să vin cu un răspuns, dar dacă insistă, nu refuz Ce comportament este cel mai tipic pentru tine atunci când răspunzi la critici? a) de regulă, încerc să accept critica, chiar dacă nu este obiectivă în toate; b) recurg la metoda "protecției contrare", adică Il critic pe critic; c) întrucât critica îmi subminează autoritatea (sau autoritatea departamentului "meu"), încerc să mă apăr, să deturnez criticile, să arăt circumstanțe obiective atenuante Te enervează critica? a) da, de regulă; b) nu foarte; c) depinde cine critică și cum Dezvolti sentimente de antipatie față de persoana care te critică? a) da, de regulă; c) nu, foarte rar; c) da, dacă critica este nedreaptă sau exprimată într-un mod dur, ofensator Cum continui să-ți construiești relația cu persoana care te critică? a) ca înainte b) Încerc, ocazional, să "reciproc" sau să-i încalc interesele într-un alt mod disponibil; c) de ceva vreme "ocolesc" această persoană, încerc să nu iau contact cu ea Ce simți despre cei care se critică pe ei înșiși? a) îi consider "oportunişti", "laşi", "plăcuţi"; b) Sunt bine, ce e special la asta? c) Vă sfătuiesc să nu vă grăbiți cu autocritica Există o răspundere penală pentru persecutarea criticilor? a) da; b) nu; c) Nu stiu Întrebare în glumă: Care dintre următoarele afirmații despre critică vă place cel mai mult? a) critica este un medicament, trebuie să poată "aplica și accepta"; capitolul b) activitatea managerială este și creativitate, așa că cei care ar trebui să mă evalueze; c) și există o modă pentru critică Prelucrarea si analiza rezultatelor Determinați numărul de puncte pe care le-ați obținut pe scala de evaluare a răspunsului (Tabelul ) Tabelul Cheia chestionarului "Cum te simți în legătură cu criticile?" Întrebare Alegerea răspunsului a B C Și - puncte Atitudinea ta față de critică este mai mult negativă decât pozitivă Nu-ți place să fii criticat, iar când îi critici pe alții, de multe ori îți pierzi simțul proporției În ambele cazuri, ești foarte emoționat, ușor de emoționat, poți aprinde, permite duritatea Trebuie să cultivați un anumit "complex de stabilitate", adică un sentiment de încredere în sine, în legitimitatea acțiunilor și deciziilor lor, iar pentru aceasta ar trebui să-ți îmbunătățești în mod activ nivelul afacerii, fără a te supraestima, dar fără a-ți diminua meritele - puncte Sunteți tolerant cu criticile, considerați-o un element acceptabil al vieții de afaceri, fără a supraestima, totuși, semnificația acesteia Comportamentul tău în rolurile de a fi criticat și criticat poate fi descris drept "emoțional controlat Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" ness" - rareori "îți pierzi cumpătul" În același timp, nu ești străin de un sentiment de resentimente, de dorința de a "enerva" criticii, de a-ți justifica greșelile - puncte Tratezi criticile într-o manieră asemănătoare unei afaceri, o iei destul de calm, curajos și recunoști deschis greșelile tale Ocazional ești vizitat de un sentiment de enervare la critici, dar încerci să-l ascunzi În discursurile critice, nu exagerați, nu încercați să vă justificați transferând vina asupra altora O bună cunoaștere a afacerii dvs , încrederea că vă aflați în locul potrivit, vă permite să nu vă pese de autoritatea personală, ci să vă amintiți doar beneficiile cauzei capitolul ASPECTE MORALE ŞI PSIHOLOGICE ALE RELAŢIILOR ÎN COLECTIV Relațiile din sfera muncii ocupă un loc decisiv în viața, gândurile, comportamentul nostru Și nu numai pentru că îi dedicăm cea mai mare parte a timpului nostru activ, ci îi oferim cea mai mare parte a energiei noastre Faptul este că în procesul muncii multe dintre calitățile noastre umane se manifestă cel mai pe deplin, "Eul" nostru social se formează și se dezvăluie Iar unul dintre cele mai importante aspecte ale relațiilor de muncă moderne este comunicarea de afaceri a oamenilor care lucrează Desigur, nu orice muncă comună implică comunicare directă Cu toate acestea, aproape toată munca, într-un fel sau altul, este legată de colectivul de muncă Deci nu ar fi exagerat să spunem că relațiile directe, directe de afaceri între oameni sunt unul dintre cele mai importante sisteme universale de susținere a vieții ale întregului organism social Și, prin urmare, cultura și etica acestor relații sunt probleme care ne afectează cel mai direct pe toți împreună și pe fiecare în parte Este o persoană, și nu structuri organizaționale, nu echipamente, nu bani (deși, desigur, toate cele de mai sus sunt extrem de importante) determină în cea mai mare măsură natura și rezultatele muncii în toate sferele de producție Ca urmare a studierii materialului din acest capitol, studentul sau cititorul interesat ar trebui: - cunoașterea principiilor și normelor de bază ale eticii profesionale și în afaceri (generale și speciale); - să fie capabil să analizeze trăsăturile dezvoltării culturii profesionale și de afaceri în lumea modernă, să realizeze o interpretare etică și psihologică a problemelor actuale în comunicarea de afaceri de-a lungul "verticală" Rolul eticii în comunicarea de afaceri și "orizontal", să se ghideze după norme, reguli, coduri de etică profesională și în afaceri; - să aibă abilitățile de a îmbunătăți climatul moral și psihologic al organizației și de a lua decizii manageriale justificate din punct de vedere moral Rolul eticii în comunicarea de afaceri Cel care avansează în cunoaștere, dar se retrage în moralitate, merge mai mult înapoi decât înainte Aristotel Orice activitate fără principii duce la faliment J W Goethe Caracteristicile principalelor abordări ale rolului eticii în comunicare Standarde etice ale managementului Rolul valorilor morale Caracteristicile principalelor abordări ale rolului eticii în comunicare Atitudinea față de etică în comunicarea de afaceri a fost întotdeauna ambiguă Există cel puțin mai multe puncte de vedere pe această problemă, care exprimă punctele de vedere ale pragmatismului în afaceri Primul punct de vedere se rezumă la faptul că nu există loc pentru etica în afaceri: afacerile nu joacă niciun rol etic în societate și este imposibil să luăm în calcul etica în afaceri în sine Acest lucru nu înseamnă că oamenii de afaceri progresiști și gânditori se consideră complet eliberați de etică Majoritatea dintre ei urmează cu ușurință standarde etice precum corectitudinea și onestitatea, deoarece fără ei o afacere civilizată este imposibilă Este vorba despre altceva Acești oameni de afaceri cred că în afacerea lor nu au obligații etice speciale: să prevină eventuale daune, să aibă grijă de siguranța cuiva sau să vândă un produs dacă dăunează intereselor afacerii În același timp, aceștia își pot justifica acțiunile spunând că produsele nu sunt fabricate cu încălcarea legilor și reglementărilor existente și nu amenință sănătatea umană, dar respectarea oricăror cerințe etice ar atrage consecințe economice devastatoare; La urma urmei, afacerile trebuie să se supună doar legilor afacerilor Capitolul Al doilea punct de vedere se bazează pe o înțelegere specială de către oamenii de afaceri a obligațiilor lor morale și sociale imediate: ei cred că au obligații morale doar față de șeful lor (maximizarea profitului) și nu ar trebui să dăuneze fundațiilor pieței libere În consecință, managerii care aderă la acest punct de vedere nu simt nicio obligație etică față de "ceilalți" dacă aceasta se află în afara sferei îndatoririlor lor oficiale directe Un al treilea punct de vedere care neagă eticii un rol pozitiv în afaceri se referă la natura sa distructivă Mulți manageri sunt convinși că vorbirea despre moralitate amenință armonia organizațională a producției, eficiența economică a acesteia și reputația lor personală Amenințarea la adresa armoniei relațiilor de afaceri din etică se vede în faptul că problemele morale sunt cele care duc la confruntarea relațiilor, reproșuri și acuzații reciproce, iar din moment ce nu există modalități ușoare de a le elimina, etica dăunează doar afacerilor Conversațiile despre moralitate conduc departe de rezolvarea unor probleme specifice, reduc eficacitatea flexibilității manageriale În cele din urmă, recurgerea la raționamentul moral este privită de unii manageri ca un semn de impotență, o incapacitate de a rezolva o problemă cu mijloace eficiente Al patrulea punct de vedere, la prima vedere, diferă semnificativ de cele precedente; recunoaște rolul eticii corporative ca instrument de îmbunătățire a eficienței dezvoltării unei anumite industrii Mulți manageri cred că cultura morală care pătrunde în industria menține companiile profitabile; în opinia lor, nu există nicio contradicție între standardele etice și profit Mai mult, din punctul lor de vedere, etica corporativă este cheia unei strategii de supraviețuire și profitabilitate într-o eră a concurenței acerbe în economie Din această poziție, etica este văzută ca un instrument care poate influența pozitiv profiturile și competitivitatea produselor Comportamentul etic nu este un scop, ci un mijloc pentru succesul afacerii Astfel, acest punct de vedere nu este diferit de precedentul În același timp, conform legilor pragmatismului în afaceri, etica, ca orice alt mijloc de afaceri, trebuie să "trece testul" pentru succes: ea Rolul eticii în comunicarea de afaceri ar trebui să conducă la succes și să-l asigure Dacă pică acest test, trebuie abandonat; căci etica nu are statut special în fața corporației Ca orice alt instrument pragmatic, acesta va fi folosit atâta timp cât rămâne util pentru dezvoltarea cu succes a unei afaceri Astfel, toate variantele considerate ale punctelor de vedere ale pragmatismului în afaceri definesc rolul eticii în afaceri ca fiind opțional Pragmatismul de afaceri, parcă, legitimează incertitudinea în această chestiune; Etica în afaceri este fie abandonată, fie tolerată atâta timp cât este utilă sau nu dăunează succesului afacerii Adevărata poziție etică în relațiile de afaceri este de a ține cont nu doar de propriile interese, ci și de interesele altor persoane; dorința de profit nu ar trebui să fie o prioritate, ci ar trebui considerată la egalitate cu alte interese și nevoi Standarde etice ale managementului Conceptul etic modern, extinzând sfera pragmatismului în afaceri, vede rolul eticii în activitățile de afaceri și de management nu numai prin aceea că poate fi un mijloc de maximizare și optimizare a producției și antreprenoriatului, ci și prin aceea că reglementează această activitate, dirijând, stimularea sau limitarea luând în considerare nu numai propriile interese, ci și interesele altor persoane Această funcție de reglementare a eticii se manifestă în diverse tipuri de relații de afaceri și acționează sub formă de responsabilitate morală, al cărei conținut este determinat de tipul și specificul unei anumite activități profesionale în cadrul căreia se desfășoară relațiile de afaceri Prin urmare, responsabilitatea morală ca bază a eticii în afaceri ar trebui luată în considerare în contextul eticii profesionale specifice Cu cine este forțat un om de afaceri să "construiască relații" după ce și-a început propria afacere? Cu cine se confruntă, "rezolvând" probleme juridice, financiare, de afaceri și alte probleme în cursul înființării și dezvoltării unei afaceri? Cine sunt oamenii, organizațiile, structurile care îi "testă" calitățile personale și de afaceri pentru puterea psihologică și "cultură"? Eticienii de afaceri occidentali cred că, în condiții normale de piață, un om de afaceri cel mai adesea Capitolul are loc într-un duel psihologic și "cultural" cu următoarele structuri care sunt cumva incluse în mediul de afaceri: consumator, concurent, bancă, parteneri, structuri oficiale, opinia publică, mass-media etc Rolul și gradul de semnificație al fiecăruia dintre acești factori se schimbă în funcție de situația specifică Fiecare dintre acești factori necesită propria sa abordare specială și trebuie studiat cu atenție înainte de "dezvoltarea" sa În primul rând, vom lua în considerare normele și principiile eticii în relațiile de afaceri, care acționează doar ca un mijloc de optimizare a acestor relații și de creștere a eficienței lor Mai mult decât atât, nu vom face distincția între domeniile de aplicare a acestuia în afaceri, într-o întreprindere industrială, într-o firmă intermediară, în sectorul serviciilor, asistenței medicale sau educației - vom vorbi despre etica managementului, comunicarea în afaceri și stabilirea relațiilor de servicii în oricare dintre aceste zone Orice sferă a activității umane se bazează pe doi "piloni": profesionalismul și atitudinea față de afaceri, adică comportamentul etic al lucrătorului Desigur, fiecare profesie are propria sa măsură de calități morale care sunt solicitate și funcționează propriile criterii de moralitate E Fromm, aducând un omagiu "calităților personale" ale unei persoane, a pus profesionalismul pe primul loc El a scris: "Sistemul nostru economic nu ar putea funcționa eficient dacă oamenii nu ar avea calități profesionale înalte, ci ar fi înzestrați doar cu calități personale plăcute Nici măcar capacitatea de a aborda pacientul și un cabinet bine echipat de pe Park Avenue nu vor aduce succes unui medic din New York dacă nu are cel puțin minimul necesar de cunoștințe și abilități profesionale Fără capacitatea de a dactilografia, nici cea mai atrăgătoare secretară nu ar fi putut rezista Un alt punct de vedere, aproape opus, a avut un alt american, Carnegie De exemplu, el credea că "succesul unei persoane în afacerile sale financiare depinde în proporție de cincisprezece la sută de cunoștințele sale profesionale și de optzeci și cinci la sută de capacitatea sa de a comunica cu oamenii" După cum puteți vedea, în ciuda diferenței în evaluarea importanței profesionalismului și a fundamentelor etice în activitățile de producție umană, doi americani celebri sunt de acord asupra unui singur lucru: atât competențele profesionale, cât și etica sunt necesare și formează baza oricărei profesii Rolul eticii în comunicarea de afaceri În ceea ce privește antreprenoriatul, firmele lider din SUA, Japonia, Europa de Vest cheltuiesc milioane de dolari pe predarea bunelor maniere, a capacității de a comunica cu oamenii, realizând că aceste sume colosale sunt în cele din urmă investite în prosperitatea companiei, investite în viitor , în succesul afacerii Într-adevăr, ce este un om de afaceri "adevărat", "cinstit", ce calități posedă, ce îi determină portretul moral, pe ce se bazează moralitatea sa și are nevoie de ea? Aici este destul de potrivit să ne referim la experiența unui cunoscut antreprenor din lume, unul dintre fondatorii industriei auto americane, sau mai bine zis, a industriei auto mondiale, Henry Ford I, care a acordat o importanță semnificativă laturii morale a materie El a scris despre asta: "Este destul de firesc să lucrezi în minte că fericirea și bunăstarea se obțin doar printr-o muncă cinstită Nenorocirea umană este în mare măsură rezultatul unei încercări de a abate de la această cale naturală Această afirmație, aparent, ar fi oportun să o luăm ca bază pentru studierea mecanismului relației dintre etică, psihologie, etichetă și determinarea rolului acestora în comunicarea civilizată a afacerilor Experiența țărilor industrializate dezvoltate arată că onestitatea, decența, respectul față de partener sunt necesare unui antreprenor, la fel ca inițiativa, ingeniozitatea, munca grea Antreprenoriatul, lipsit de muncă asiduă, inteligență, principii etice, se transformă într-o "afacere neagră", devine un instrument al minciunii, al înșelăciunii și, în cele din urmă, duce la destabilizarea, descompunerea nu numai a oamenilor implicați în această afacere, ci a întregii societăți Trebuie subliniat că antreprenorii americani au fost cei care, înaintea altora, s-au gândit cu adevărat la valoarea potențială a comportamentului moral, la respectarea "regulilor jocului" pentru a crește sau scădea eficiența afacerii În acest sens, povestea celebrului manager american Lee Iacocca este destul de remarcabilă Descriind comportamentul unuia dintre cei mai bogați antreprenori din America, Henry Ford al II-lea, în cartea "Cariera unui manager", el îl condamnă ferm pentru lăcomie, lipsă de reținere și necinste față de ceilalți oameni Iacocca, în special, observă că magnatul auto, Capitolul Aspecte morale și psihologice ale relațiilor într-o echipă Fiind un om superbogat, totuși, el a înșelat sincer, și-a ascuns veniturile în orice mod posibil, evitând impozitele, a înșelat consiliul de administrație al Ford Motor Company, din care a fost președinte, și-a însuşit banii statului Alte norme etice au fost respectate de bunicul amintitului Henry Ford - Henry Ford I, care nu numai că a devenit celebru ca "părintele" industriei auto americane, dar s-a arătat și ca un sociolog cu lungă vedere care a făcut eforturi mari pentru a să creeze o clasă de mijloc în America Henry Ford I și-a imortalizat numele nu numai cu succesul său în crearea unei mașini de masă, ci și cu o atitudine etică față de angajații companiei sale În a introdus un salariu de cinci dolari pe zi, de două ori salariul zilnic standard A fost un eveniment uimitor în America "Deși", după cum a remarcat Iacocca, "Henry Ford nu a ascuns motivul real pentru introducerea unui salariu zilnic de cinci dolari pentru muncitori: el dorea ca lucrătorii săi să câștige suficient pentru a cumpăra în cele din urmă mașini pe care ei înșiși le-au produs El a înțeles că industria auto și, prin urmare, Ford Motor Company, ar putea reuși cu adevărat dacă produsele sale, mașinile sale, ar fi accesibile nu numai celor bogați, ci și lucrătorului După cum putem vedea din exemplele de mai sus, poziția oamenilor de afaceri în raport cu standardele etice și morale diferă, fiecare având propria sa scară de valori Ei în mod diferit (chiar fiind membri ai aceleiași familii) percep conceptul de datorie, decență față de colegi, societate Problema creării de relații de afaceri "normale" în situația noastră politică și socio-economică instabilă nu este, desigur, o sarcină ușoară și necesită o dezvoltare atentă Rolul valorilor morale Potrivit multor specialiști în antreprenoriat și management, activitatea întreprinderilor în general și a managerilor în special ar trebui să se bazeze pe o morală deosebită a relațiilor de afaceri În cadrul companiei, aceasta își asumă conformitatea cu următoarele standarde: - atenție la personalitatea angajatului, la caracteristicile sale individuale (trăsături de caracter, punct de vedere, nevoi, emoții); - asigurarea posibilității dezvăluirii libere a identității; Rolul eticii în comunicarea în afaceri - protecția împotriva interferențelor nerezonabile în sfera privată; - garantarea drepturilor și libertăților angajaților, absența discriminării pe orice motiv; - salariu echitabil (remunerare egală pentru aceeași muncă); - luarea în considerare a necesității unor garanții speciale pentru angajați; - crearea unor sfere de responsabilitate personală; - profesionalism in raport cu munca; - participarea salariatilor la conducerea intreprinderii În relațiile dintre parteneri se disting următoarele standarde etice: - încredere în munca comună; - comportament onest față de partener; - atenția acordată intereselor consumatorilor; - protecția mediului În anii codurile morale care reglementau activitățile anumitor industrii, firme sau întreprinderi au fost foarte populare în întreaga lume Acestea conțin, de asemenea, norme etice pentru comportamentul angajaților firmelor De exemplu, mita, extorcarea de bani, plata unei parti din banii primiti ilegal unui complice, conflictele de interese, frauda, dezvaluirea secretelor companiei, platile ilegale catre organizatii politice, comportamentul ilegal pentru interesele companiei au fost interzise Acele companii care nu au uitat de aceste coduri de-a lungul timpului, după ce au tradus principiile și normele etice declarate în viața de afaceri, au obținut un oarecare succes în creșterea productivității muncii Aderând la valorile morale comune, diverse firme caută să ofere codurilor lor morale o anumită individualitate asociată cu specificul activităților lor Astfel, firma germană "Buk" oferă fiecăruia dintre angajații săi să respecte următoarele porunci Nimic nu vine din nimic, i e toți au nevoie de fonduri și idei Toate lucrurile bune sunt de scurtă durată Viața se schimbă tot timpul și, prin urmare, este necesar să ne adaptăm la ele Braim I N Etica comunicării în afaceri: manual, manual Mn : NKF "Ekoperspektiva", P Capitolul Cel care are rezerve câștigă războiul Acest lucru este înțeles ca oportunitatea aprecierii fiecărei mărci În niciun caz nu trebuie să-l cheltuiți pe acesta din urmă S-ar putea întâmpla mult mai rău decât crezi Cum să nu acționez, mă cunosc, spune-mi cum să acționez Toate pe o singură coală de hârtie Când un proiect de hotărâre este pregătit pe de pagini, nu îl puteți citi, nu este încă gata Cu cât soluția este mai bună, cu atât ocupă mai puțin spațiu Proiectele mature ocupă o jumătate de pagină Este mai bine să-l ai pe al tău în munți îndepărtați decât într-un oraș modern, dar al altcuiva Oricine decide prețul ar trebui să o facă ca și cum ar plăti el însuși Acest lucru se aplică tuturor celor care iau orice decizie Acolo unde sunt multe umbre, lumina este mai strălucitoare, iar acolo unde este lumină, umbrele tind întotdeauna să meargă acolo Suntem responsabili nu numai pentru ceea ce facem, ci și pentru ceea ce nu facem Cel mai bine pare să nu iei decizii, atunci nu vor fi greșeli Dar este mai bine să iei o decizie greșită decât să nu iei nici una Lucrurile greșite pot fi corectate Cea mai proastă cale la care te poți gândi este să nu alegi niciun drum Nu oferim propria noastră versiune a codului moral al unui om de afaceri Cu toate acestea, nu ar fi de prisos să ne amintim că în secolul trecut, oamenii de afaceri ruși au proclamat principiul: "Voi aduce bogăție Patriei, un nume pentru mine" și l-au urmat cu succes în practică Întrebări și sarcini pentru autocontrol Comparați diferite perspective asupra rolului eticii în afaceri și identificați punctele forte și punctele slabe ale acestora Dacă vi s-ar cere să elaborați un cod moral de conduită pentru angajații organizației dvs (firmă, întreprindere), ce cerințe morale ați include în el în primul rând? Dați situații sau exemple concrete pentru a înțelege ideea lui Platon: "A acționa pe nedrept este mai rău decât a îndura nedreptatea" "Relațiile umane" și motivarea activității "Relațiile umane" și motivarea activității Cea mai profundă proprietate a naturii umane este dorința pasională a oamenilor de a fi apreciați W James Ferește-te de tot ceea ce nu este aprobat de conștiința ta L N Tolstoi Caracteristicile și motivația activității Nevoi mai mari ale lucrătorului Caracteristicile condiţiilor de motivare pozitivă Caracteristicile și motivația activității Am luat în considerare trăsăturile etice ale comunicării în afaceri, dar etica are în vedere calitățile morale indiferent de mecanismele psihologice Aceste mecanisme sunt "activate" de psihologie, care evaluează ceea ce se întâmplă din punctul de vedere al "ceea ce este bine, ce este rău" Fiecare persoană are propriile sale criterii de evaluare, propria sa reacție la "rău" și "bine" De exemplu, puterea de voință este studiată de psihologie din punctul de vedere al mecanismelor mentale care controlează comportamentul uman, în timp ce etica o consideră ca pe o calitate morală pozitivă care îndeplinește cerințele cunoscute ale moralității Pentru un reprezentant al oricărei profesii, este important să navigheze corect "știința sufletului" Mai mult, trebuie să fii pregătit să rezolvi problemele psihologice pe două "fronturi": - pe de o parte, pentru a putea stabili un "dialog intern" adecvat, i e ajustați-vă în consecință, depășiți bariera psihologică apărută, înăbușiți-vă neajunsurile, formați-vă "eu" adecvat situației; - pe de altă parte, să găsească un limbaj comun cu lumea exterioară, să stabilească un contact armonios cu mediul Unul dintre cele mai importante mistere psihologice și probleme ale comunicării în afaceri este determinarea motivelor unei activități eficiente Încercările de a răspunde la această întrebare i-au determinat pe reprezentanții "școlii comportamentale" să dezvolte conceptul de "motivare" în relațiile de afaceri Capitolul Motivația este un set de motive care provoacă activitatea organismului și determină direcția individului nevoi mai mari ale muncitorului Primele studii sistematice ale motivației au fost efectuate în anii în SUA Au fost studiate condițiile exterioare: clima, iluminatul, organizarea locului de muncă, reglarea intervalelor în procesul de producție etc Rezultatul filtrat s-a rezumat la o formulă pe care o știam deja, care nu și-a pierdut actualitatea astăzi: oamenilor le place să-și simtă importanța Mai târziu, medicul și psihologul american A Maslow a evidențiat principalele motive comportamentale, dintre care primul este satisfacerea nevoilor de bază: respirație, sete, foame, căldură Fiecare persoană se străduiește în primul rând să nu experimenteze o nevoie care i-ar amenința însăși existența Dar de îndată ce nevoile de bază sunt echilibrate, acest grup motivațional dispare: "Nu poți atrage o persoană plină cu pâine Pâinea este importantă pentru cei care nu o au " Și atunci intră în joc motive de ordin superior, dintre care cel mai important în piramida construită de Maslow este nevoia de auto-realizare, dorința unei persoane de a se manifesta, de a se afirma în opera sa, în creația sa Dezvoltând teoria lui Maslow, psihologul și specialistul american în domeniul economiei muncii F Harzberg a ajuns la concluzia că există factori care privează o persoană de bucuria muncii și factori care pot provoca această bucurie Dacă, de exemplu, locul de muncă este aglomerat, slab iluminat, neatractiv, atunci dorința de muncă este redusă considerabil Dacă, dimpotrivă, locul de muncă arată perfect, atunci acest lucru este suficient pentru apariția unei motivații pronunțate de a munci Harzberg a clasificat acești factori drept cei mai simpli - "igieni" Dar există și alți factori care activează și activitatea muncii și se află în domeniul "relațiilor umane" În același timp, un rol deosebit îl joacă sentimentul de succes și recunoașterea asociată acestuia (aici, o paralelă cu motivul de autorealizare al lui Maslow este evidentă) Nu mai puțin motiv, potrivit lui Harzberg, este atractivitatea procesului de muncă în sine, care poate trezi interesul pentru o persoană și dorința de a se arăta Este conștientul "Relațiile umane" și motivarea activității nevoia de a-și aplica abilitățile, dorința de recunoaștere socială încurajează o persoană să-și reumple cunoștințele și abilitățile, să acumuleze experiență, ceea ce face posibil să lucreze cu mai multă dăruire În plus, oamenii doresc să comunice între ei, să-și construiască relațiile pe înțelegere reciprocă, respect și cooperare Ghidat de propria motivație, fără constrângere externă, angajatul va obține rezultate înalte în muncă dacă nevoile sale fiziologice primare sunt satisfăcute, cultura de producție este ridicată, se creează condițiile necesare muncii și se asigură garanții sociale Apoi, există o creștere a nevoilor de la simplu la complex (auto-îmbunătățire, autoafirmare și auto-realizare) Odată, un student a venit la maestru și a întrebat: - Profesore, cât de adevărate sunt cuvintele că fericirea nu este în bani? Aceste cuvinte sunt absolut adevărate Vă pot dovedi cu ușurință Pentru bani se poate cumpăra un pat, dar nu dormi; mâncare, dar fără poftă de mâncare; medicina, dar nu sănătatea; servitori, dar nu prieteni; femei, dar nu dragoste; locuința, dar nu vatra; divertisment, dar nu bucurie; educație, dar nu mintea Și aceasta este departe de a fi o listă exhaustivă Caracteristicile condiţiilor de motivare pozitivă Fenomenele motivaționale, repetate în mod repetat, în timp pot deveni trăsături de personalitate, dobândind un caracter stabil Și atunci putem vorbi despre dominația unuia dintre cele două motive de bază: motivul pentru a obține succesul sau motivul pentru a evita eșecul Motivul pentru atingerea succesului este dorința unei persoane de a obține succesul în diverse activități și comunicare Toate acțiunile au ca scop obținerea de rezultate constructive, pozitive Personalitatea este activa, proactiva, cauta modalitati de depasire a obstacolelor, independenta de controlul extern, persistenta in atingerea scopului De regulă, o astfel de persoană își asumă obligații în medie sau ușor supraevaluate, își stabilește obiective realizabile în mod realist, dacă își asumă riscuri, atunci cu prudență Tind să-mi supraestimez eșecurile în lumina succeselor obținute În condiții extreme, performanța se îmbunătățește Cu cât sarcina este mai dificilă, cu atât este mai atractivă pentru o persoană, chiar dacă nu este îndeplinită Motivul pentru evitarea eșecului este o dorință umană relativ stabilă de a evita eșecul în situațiile de viață Capitolul cțiuni legate de evaluarea de către alte persoane a rezultatelor activităților și comunicării sale O astfel de persoană se caracterizează prin inițiativă slabă, evitarea sarcinilor responsabile De regulă, preferă sarcinile ușoare, dar uneori, dimpotrivă, își stabilește obiective nerezonabil de înalte, evaluându-și în mod părtinitor capacitățile El tinde să-și supraestimeze succesele în lumina eșecurilor sale În condiții extreme, performanța se deteriorează Personalitatea este, de asemenea, caracterizată de astfel de formațiuni motivaționale precum: - nevoia de comunicare, sau de afiliere, este dorința unei persoane de a fi în compania altor persoane, de a stabili relații pozitive emoțional cu aceștia Antipodul motivului de afiliere este motivul de respingere, care se manifestă prin teama de a fi respins, neacceptat de oamenii familiari personal; - motivul puterii - dorința unei persoane de a avea putere asupra altor oameni, de a-i domina, gestiona și dispune de ei; Altruismul este dorința unei persoane de a ajuta oamenii în mod altruist Antipodul este egoismul ca dorință de a satisface nevoi și interese personale egoiste, indiferent de nevoile și interesele altor persoane și grupuri sociale etc Ce factori contribuie la realizarea acestor motive în procesul activităţii de muncă? Harzberg identifică criterii pentru o organizare a muncii motivantă care îi sporesc eficiența și, prin urmare, trebuie luate în considerare de un manager Orice acțiune trebuie să aibă sens În primul rând, aceasta se referă la cel care cere acțiune de la alții O persoană experimentează bucurie de la muncă dacă vede rezultatele activităților sale, comunicând cu alte persoane (clienți, furnizori, pacienți), deoarece acțiunile sale aduc beneficii concrete Toată lumea de la locul său de muncă se străduiește să-și arate abilitățile și să-și arate valoarea Specialistul dorește să ia parte la rezolvarea problemelor care sunt de competența sa O persoană caută să se exprime în muncă, în rezultatele acesteia, pentru a avea dovezi că poate face ceva "Relații umane" și activități de motivare de a face Este de dorit ca acest "ceva" să primească numele creatorului său - un angajat sau un grup Fiecare angajat are propriul punct de vedere cu privire la modul cel mai bun de a-și organiza munca și se așteaptă ca propunerile sale să fie luate în considerare Oamenilor le place să se simtă importanți Fiecare persoană se străduiește pentru succes Succesul este un obiectiv realizat, iar dacă angajatul însuși l-a formulat, atunci va investi mai multă energie și efort în atingerea acestuia Nerecunoașterea succesului duce la dezamăgire Fiecare angajat care lucrează bine se bazează pe drept pe recunoaștere și încurajare - atât materială, cât și morală După forma și rapiditatea cu care angajații primesc informații, aceștia își evaluează importanța reală în ochii superiorilor Dacă accesul la informație este dificil și angajații le primesc cu întârziere, ei simt că sunt subestimați Ca urmare, productivitatea muncii scade Angajaților nu le place când deciziile care îi afectează sunt luate fără știrea lor, fără să țină cont de cunoștințele și experiența lor I Fiecare angajat are nevoie de informații operaționale despre calitatea propriei lucrări pentru a face ajustări la acțiunile sale Controlul din partea laterală a capului, de regulă, este neplăcut Cazul beneficiază doar de organizarea autocontrolului maxim În procesul de muncă, o persoană caută să dobândească cunoștințe noi, prin urmare, cerințele crescute, oferind șansa de dezvoltare ulterioară, sunt acceptate de el mai ușor decât cele subestimate Un angajat reacționează negativ dacă cele mai bune rezultate ale sale în muncă duc doar la faptul că este și mai încărcat, neîncurajând nici moral, nici financiar Important este dacă munca permite să fie "propriul șef", dacă oferă spațiu liber pentru inițiativă în organizarea producției cu responsabilitate individuală Evident, toate cele condiții care creează o motivație pozitivă pentru munca extrem de productivă, în primul rând, vizează implementarea ideii de autoguvernare Capitolul Această idee se bazează pe principiile eticii umaniste: credința în om, în capacitățile sale Ideea de auto-gestionare se bazează pe faptul că o persoană dedicată afacerii companiei este capabilă să-și determine singur sarcinile, să găsească modalități de a le rezolva, controlându-se în același timp În al doilea rând, condițiile enumerate se află în domeniul "relațiilor umane", și, prin urmare, implementarea lor necesită cunoașterea tuturor subtilităților psihologiei relației dintre individ și echipă Prin urmare, psihologia comportamentului și a comunicării unui individ într-o echipă este următorul subiect de considerare Întrebări și sarcini pentru autocontrol Sunteți de acord cu principalele poziții ale motivației muncii și pe care dintre ele le-ați pune pe primul loc pentru dvs personal? Cum poți comenta din punctul de vedere al propriei experiențe gândul lui L N Tolstoi: "Nu locul pe care îl ocupăm este important, ci direcția în care ne mișcăm"? Care a stat la baza motivației tale atunci când ai ales o profesie? Cum se poate explica neajutorarea profesională a unor lucrători din punct de vedere al motivației? Comunicarea în afaceri și psihologia echipei O persoană este în societate El vrea să-și satisfacă toate nevoile și să-și folosească majoritatea abilităților D Diderot Este mai bine să faci o mică parte din treabă perfect decât să faci de zece ori mai rău Aristotel Caracteristicile conceptului de "colectiv" și funcțiile acestuia Indicatori ai nivelului de maturitate al echipei Structura echipei Climatul moral și psihologic al echipei Straturile sociale ale echipei Comunicarea în afaceri și psihologia echipei Caracteristicile conceptului de "colectiv" și funcțiile sale Comunicarea de afaceri este, în primul rând, comunicarea între angajații din cadrul aceleiași echipe a unei companii, întreprinderi, organizații Atât procesul de comunicare, cât și rezultatele acestuia depind în mare măsură de acele relații umane, de climatul moral și psihologic care se stabilește în echipă Aceste relații pot fi influențate, optimizate, formând în echipă o atmosferă cea mai favorabilă pentru obținerea unor rezultate de succes Dar pentru aceasta este necesar, în primul rând, să știm ce este o echipă, care este structura ei, funcțiile și tiparele de relații care se dezvoltă între angajați, precum și între un lider și subordonați O echipă este un grup de oameni uniți prin obiective comune și motive apropiate pentru activități comune care sunt în concordanță cu interesele publice (de exemplu, în domeniul producției, afacerilor, educației etc ) Fiecare echipă, indiferent de natura activităților sale, îndeplinește următoarele funcții: - implementarea unui anumit tip de muncă - productivă, antreprenorială, educațională etc (funcția de producție); - includerea individului prin muncă în viața societății (funcția socială); - formarea în personalitate a calităţilor necesare acestui tip de activitate şi societăţii în ansamblu (funcţia educaţională) Colectivul este cel mai înalt stadiu al dezvoltării grupului Caracteristicile sale distinctive sunt: - prezența unui scop comun și semnificativ social al activităților comune; - semnificația personală a unui scop comun pentru toți membrii grupului; - prezența unei structuri speciale de relații între membrii grupului, care este mediată de conținutul activităților comune, de valorile, principiile, scopurile și obiectivele acesteia Indicatori ai nivelului de maturitate al echipei Nivelul de maturitate al echipei este definit ca fiind capacitatea grupului de a-și stabili obiective comune relevante și realiste care corespund obiectivelor individuale ale fiecărui membru al echipei, de a construi și, dacă este necesar, de a schimba structura Capitolul runda de relatii si interactiuni pentru atingerea obiectivelor stabilite cu eficienta maxima Ca indicatori principali ai nivelului de maturitate al echipei, următorii sunt cel mai adesea numiți : - coeziunea echipei (coincidența aprecierilor și a atitudinilor membrilor grupului în raport cu aspectele esențiale ale activității comune cu scop); - organizarea echipei (capacitatea de a crea și menține o structură stabilă în situații de incertitudine, combinând o varietate de opinii și forme de comportament de inițiativă cu unitatea de acțiuni ale membrilor săi); - orientarea echipei (semnificația socială a scopurilor stabilite, motivele de activitate, orientările valorice și normele); - identitate emoțională (capacitatea unui grup de a empatiza cu oricare dintre membrii săi); - armonia echipei (productivitate maximă posibilă a activităților comune cu costuri emoționale și energetice minime pentru interacțiune, însoțite de satisfacție subiectivă ridicată); - comunicarea intelectuală (capacitatea de a crea modalități optime de informare reciprocă în determinarea pozițiilor, judecăților comune, luarea deciziilor de grup) Conform conceptelor științifice moderne, structura relațiilor în orice echipă este pe mai multe niveluri Primul nivel este relațiile formale, reglementate Natura relațiilor la acest nivel se datorează: a) diviziunea muncii între membrii grupului, îndatoririle și drepturile oficiale ale acestora; b) caracteristici ale procesului de producţie; c) reglementări administrative și juridice, stabilite în regulamente oficiale, instrucțiuni, ordine și alte acte normative Al doilea nivel este atitudinea membrilor echipei față de scopul de producție realizat, motivația muncii lor Vezi: Managementul școlii: Fundamente și metode teoretice: manual, manual / ed V S Lazareva M : TsSiEN, ; Malyshev K B Psihologia managementului: metodă științifică indemnizație pentru universități M , S Comunicarea în afaceri și psihologia echipei activitatea zilnică, sensul ei social și personal pentru fiecare angajat Al treilea nivel este relațiile interpersonale mediate de conținutul procesului de producție, scopurile, obiectivele, principiile și orientările valorice adoptate în echipă, cerințele morale "nescrise" și tradițiile acestuia Al patrulea nivel sunt relațiile interpersonale care nu au legătură cu conținutul activităților comune, bazate pe gusturi sau antipatii personale, respect sau lipsă de respect etc Este important să acordăm atenția cuvenită dezvoltării și întăririi tuturor nivelurilor de relații Dar, în același timp, trebuie amintit că primele trei niveluri au o potențială forță centripetă și întărirea lor ajută la unirea echipei și la creșterea eficienței activităților acesteia Iar al patrulea nivel de relații poartă o sarcină centrifugă, iar dacă accentul se pune pe dezvoltarea sa (de exemplu, prin petreceri corporative, comunicare informală etc ), acest lucru poate duce la o slăbire, modificare și uneori chiar o ruptură a relațiilor pe primele trei niveluri Și apoi încălcări ale disciplinei muncii, atitudine neglijentă față de îndeplinirea atribuțiilor lor, responsabilitate reciprocă etc devenit norma pentru viața colectivului de muncă (la urma urmei, "toți suntem propriul nostru popor"), dar afacerea are de suferit Cu alte cuvinte, se poate susține că primele trei niveluri caracterizează structura formală (oficială) a grupului, iar al patrulea - informal (informal) Structura echipei Structura formală a grupului reflectă distribuția oficială a rolurilor de serviciu între membrii echipei Această distribuție este determinată de tehnologia de producție sau de poziția muncitorilor O definire clară a funcțiilor de serviciu ale angajaților crește responsabilitatea lor personală, asigurând astfel succesul întregii întreprinderi în ansamblu Totodată, pe lângă rolurile determinate de tabelul de personal, există și roluri asociate cu procesul de producție în sine, nevoile acestuia pentru diverse activități Lucrătorii care preiau aceste roluri sunt clasificați condiționat după cum urmează: - "generatoare de idei" cu gândire creativă non-standard; Capitolul - interpreți care au o mentalitate reproductivă și sunt interpreți conștiincioși ai ideilor și ideilor altor persoane; - experți care sunt capabili să prezică și să calculeze modul în care va "funcționa" ideea propusă - avantajele și dezavantajele sale, posibilele consecințe; - critici, oameni cu o mentalitate deosebită, critică, deseori incapabili de activitate productivă, dar pe de altă parte, dezvăluie acele momente negative și "obstacole" în procesul de producție pe care alți muncitori nu le observă; - "bufonii de mazăre" (un nume în glumă condiționat) - unii lideri recunosc nevoia de a avea în echipă oameni ușori, inofensivi, contactabili, capabili să înveselească sau să dezamorseze situația conflictuală din echipă Șeful dezvăluie ce tip de angajat îi aparține și, în consecință, își determină locul în echipă Este neproductiv și neprofitabil, de exemplu, să folosiți un "generator de idei" în efectuarea muncii și invers, este inutil să reproșați "criticului" - spun ei, este întotdeauna mai ușor să critici, dar încerci, nu tu insuti etc Interesant, cărui tip de rol ar trebui să aparțină liderul, managerul, managerul? Aici opiniile experților sunt împărțite Unii cred că liderul trebuie să fie capabil să "joace" toate rolurile Alții cred că doar o persoană capabilă să îndeplinească un rol special, specific - un "om-director" sau "om-dirijor" - poate conduce Adică, sarcina managerului este distribuirea abil și clară a rolurilor în cadrul echipei, organizarea performanței de către fiecare angajat a funcțiilor sale oficiale, precum și controlul și evaluarea performanței acestora Sistemul de serviciu și funcții sociale ale angajaților (structura formală) este baza pe care se formează structura informală a grupului Structura informală este un ansamblu de conexiuni și relații psihologice care se dezvoltă între oameni care sunt în contact direct unul cu celălalt în procesul de îndeplinire a funcțiilor lor de producție Aceste relații sunt mai puțin stabile decât cele oficiale, deoarece apar pe baza percepției personale, subiective, reciproce de către oameni in orice caz Comunicarea în afaceri și psihologia echipei pentru oamenii înșiși, membrii colectivului, sunt de mare importanță și au un puternic impact psihologic asupra lor Cert este că, în funcție de natura relațiilor informale din echipă, se dezvoltă unul sau altul climat moral și psihologic (sau microclimat) Climatul moral și psihologic al echipei determină atitudinea oamenilor față de munca prestată, precum și atitudinea acestora unul față de celălalt Aceasta este colorarea emoțională a legăturilor psihologice ale membrilor echipei, care decurg pe baza relațiilor lor, placeri sau antipatii, diferențe de caractere, înclinații și interese Psihologii spun că fiecare contribuie cu el în atmosfera echipei, iar fiecare inspiră aerul comun Într-adevăr, natura și starea climatului psihologic al întregii echipe depinde în mare măsură de fiecare angajat Climatul psihologic al grupului poate fi diferit: binevoitor și neprietenos, stabil și mai puțin stabil, pozitiv și negativ, sănătos și nesănătos Un microclimat pozitiv, stabil, sănătos și prietenos în echipă creează un sentiment de confort psihologic și bunăstare în oameni, contribuie la păstrarea optimismului vieții, dă naștere unui sentiment de satisfacție din munca lor Climatul moral si psihologic exista la doua niveluri - la nivelul intregii institutii sau intreprinderi si la nivelul unui grup restrans de oameni care sunt direct si constant in contact in procesul muncii Ambele niveluri sunt importante, dar fiecare în felul său De exemplu, necazurile care există într-o echipă "mare" pot fi compensate într-o anumită măsură de un climat bun, prietenos, într-o microechipă Dar este puțin probabil ca în acest caz oamenii să fie deosebit de activi la nivelul întregii echipe - la întâlniri de producție, la lucrări publice, la evenimente culturale Climatul moral și psihologic al oricărei echipe este determinat de mai mulți parametri, printre care următorii joacă un rol deosebit: ) stilul de conducere, care este determinat de raportul dintre democrație și autoritarism; Capitolul ) stilul de relații în grup, care variază de la cel mai saturat personal până la cel mai impersonal, formal, sec, birocratic Măsura este de asemenea importantă aici, deoarece nu se poate construi munca pe zâmbete și conexiuni personale Prea mult in acest caz incepe sa depinda de gusturile si antipatiile personale, scade nivelul general de organizare si disciplina, scade importanta momentelor formale necesare in orice afacere; ) gradul de independenţă personală, adică amploarea sferei în care angajatul are posibilitatea de a acționa și de a lua decizii în mod independent; ) ajutor și bunăvoință în relații; ) gradul de toleranță, toleranță față de diferite puncte de vedere și opinii asupra problemelor cu caracter oficial și cu atât mai mult neproductiv; ) scala de recompense și pedepse aplicată efectiv, flexibilitatea și corectitudinea acesteia, impactul pozitiv asupra sferei motivaționale a membrilor echipei Pentru o persoană, este foarte important nu numai cât de mult a făcut și cât a primit, ci și conștiința corectitudinii evaluării contribuției sale la cauza comună în comparație cu contribuția și "recompensa" colegilor la locul de muncă Caracterul comun moral și psihologic al echipei asigură doar coerența și coeziunea care caracterizează o echipă funcțională și creativă Ele apar pe trei niveluri: - ca unitate de scop; - ca comunitate de valori; - ca comunitate emoțională, care se bazează pe simpatii și preferințe personale O formă specială de manifestare a coeziunii de grup poate fi conformismul - adoptarea de către indivizi a unor standarde de comportament și aprecieri, subordonarea opiniei de grup Conformismul, pe de o parte, îi ajută liderului să conducă echipa: o persoană conformistă tinde să se comporte "ca toți ceilalți", fără a intra într-o dispută cu autoritățile și echipa Dar, pe de altă parte, managerul nu ar trebui să exagereze rolul pozitiv al conformismului, deoarece adesea împiedică utilizarea de soluții noi, nestandardizate, împiedică echipa să-și găsească propria cale originală de dezvoltare Structura informală a unui grup poate fi privită în mai multe moduri Comunicarea în afaceri și psihologia echipei Predispoziţia membrilor grupului de a îndeplini diverse "roluri" Fiind implementat în politica de personal a unui lider calificat sub formă de posturi, personal, etc , devine baza structurii formale a echipei, contribuind la optimizarea microclimatului În același timp, nefiind realizată sau interpretată greșit, această predispoziție a oamenilor devine adesea cauza nemulțumirii, iritabilității, invidiei, etc , ceea ce duce în mod firesc la o stare de disconfort psihologic în echipă Statutul social al membrilor grupului Managerul trebuie să fie atent la anumite grupuri de angajați: femei văduve, mame singure, tineri din familii disfuncționale, persoane cu dizabilități fizice, cu locuințe nerezolvate și probleme familiale Aceleași sarcini sunt stabilite în fața unor astfel de oameni diferiți în producție, aceleași cerințe sunt impuse comportamentului lor, dar atunci când îi contactează, managerul trebuie să țină cont de particularitățile vieții lor personale, de starea psihologică corespunzătoare Așa că, de exemplu, persoanele cu condiții precare de viață pot experimenta "agresivitate" față de lider, indiferență față de viața echipei Oamenii care nu se înțeleg bine în viața de familie își transferă inevitabila nervozitate la muncă Unii sunt capabili să facă față cu succes emoțiilor sau să le suprime (ceea ce, de asemenea, nu trece neobservat), în timp ce alții "descărcează" atunci când comunică cu colegii În astfel de situații, liderul trebuie să dea dovadă de tact și atenție maximă atunci când "rambursează" conflictul din echipă Diferențele psihologice și culturale între membrii grupului: de la diferențe de temperament la diferențe de credințe religioase și politice Toleranța, toleranța trebuie arătate atât liderului, cât și membrilor echipei unul față de celălalt Părerile și opiniile diferite și adesea opuse nu ar trebui să interfereze cu cauza, creând o atmosferă de ostilitate și tensiune Este necesar să se respecte "regula de aur" - fiecare persoană are dreptul să fie coleric sau melancolic, comunist sau monarhist Acest lucru trebuie luat în considerare, suportat sau cel puțin nu observat Capitolul Straturi socio-psihologice ale echipei, care diferă prin tipul de comportament și modul de activitate Cunoștințele lor fac posibilă luarea în considerare cuprinzătoare a tuturor factorilor care influențează comportamentul angajaților, anticiparea opțiunilor pentru comportamentul lor într-o anumită situație și, pe baza acesteia, construirea propriei linii de conducere Straturile sociale ale echipei Să ne oprim mai în detaliu asupra caracteristicilor reprezentanților anumitor pături socio-psihologice Colectiviștii - gravitează spre asistență socială, susțin inițiative sociale, se alătură rapid la toate evenimentele, sunt foarte sociabili Ele formează coloana vertebrală, un atu al grupului și facilitează contactul liderului cu echipa În același timp, au nevoie în continuare de o "plasă de siguranță", o evaluare sistematică de către șeful activităților lor, care să le stimuleze activitatea ulterioară Individualiștii sunt mai înclinați către acțiuni independente, adesea închise și nesociabile Au nevoie de o abordare specială Pretensiiștii sunt predispuși la participarea activă la viața și treburile echipei, dar au sporit vanitatea, sunt sensibili și se străduiesc să fie constant în centrul atenției Dacă au fost subestimați, li s-a oferit un loc de muncă neinteresant, atunci devin ușor nemulțumiți, criticând la nesfârșit deciziile conducerii In consecinta, daca majoritatea echipei este formata din individualisti sau pretensionisti, managerul, pentru binele cazului, trebuie mai intai sa coordoneze cu acestia rezolvarea eventualelor probleme de productie Imitatorii (conformiștii) sunt principiul principal al relațiilor lor cu oamenii: mai puține probleme și complicații Se adaptează oricăror condiții, sunt întotdeauna de acord cu opinia majorității Astfel de oameni sunt disciplinați, nu intră în conflict cu nimeni, sunt "comozi", prin urmare se bucură adesea de locația liderului Cu toate acestea, ei nu sunt inofensivi pentru echipă: lipsa unui interes dezvoltat pentru viața publică întărește motivele egoiste la astfel de oameni Atunci când se lucrează cu acest grup, este important să se formeze în echipă o atmosferă de intransigență față de indiferență și indiferență, să se trezească în această categorie Întrebări și sarcini pentru autocontrol Angajații Gori au un sentiment de demnitate personală, îi convinge de necesitatea de a ocupa o poziție de viață activă Pasivi - un tip de oameni cu voință slabă, sunt buni, prietenoși și executivi Au adesea impulsuri bune, dorința de a fi printre cei activi, dar nu știu să ia inițiativa, vorbesc cu îndrăzneală la întâlniri Astfel de oameni au defecțiuni în muncă, le lipsește voința, așa că au nevoie de o organizare clară a muncii Eforturile liderilor ar trebui să vizeze dezvoltarea calității lor puternice și a capacității de a acționa clar și intenționat Izolat - cel mai mic strat de oameni care, prin acțiunile sau declarațiile lor (indiferența față de munca și viața grupului, dorința de a muta totul pe umerii altora, grosolănie, egoism etc ) au alungat majoritatea membrilor a echipei Un astfel de comportament duce la excluderea unei persoane - ei vorbesc puțin cu el, încearcă să nu rezolve probleme, o feresc Oamenii izolați se dovedesc adesea insuficient educați sau incompatibili din punct de vedere psihologic (iritabili, mereu nemulțumiți, cu stimă de sine dureroasă etc ) Adesea, aceste calități nu sunt rezultatul comportamentului conștient al unei persoane, ci rezultatul proastei sale creșteri în familie, al lipsei de control asupra sa Astfel de oameni ar trebui tratați cu înțelegere Este necesar să se configureze atuul grupului pentru o atitudine atentă față de ei, să încerce să-i atragă în viața echipei, să-i convingă de necesitatea unei munci serioase asupra lor Din cele de mai sus, rezultă că principalul lucru în lucrul cu o echipă este capacitatea de a crea un "spirit de echipă", care crește semnificativ capacitățile creative și de producție ale tuturor membrilor echipei, interesul acestora pentru rezultatele activităților și simțul responsabilitate Întrebări și sarcini pentru autocontrol Oferă o descriere detaliată a climatului moral și psihologic din echipa ta Care credeți că sunt punctele sale forte și punctele slabe? Ce rol jucați în structura informală a echipei dumneavoastră? Ți se potrivește? Aplicați pentru un alt rol? Capitolul Încercați să determinați care dintre colegii sau colegii dvs din grup: a) este capabil să îndeplinească (sau îndeplinește deja) anumite roluri; b) se referă la unul sau altul strat socio-psihologic; c) ocupă poziții extreme (diametral opuse) psihologice sau culturale în grup Caracteristicile comunicării într-o echipă "pe orizontală" Cel care este atât de surd încât nici măcar nu vrea să audă adevărul de la un prieten este fără speranță Cicero Limba este cel mai bun mediu pentru stabilirea prieteniei și a armoniei Erasmus din Rotterdam Caracteristicile conceptului de "compatibilitate psihologică" Cerințe pentru relațiile orizontale Norme și principii de comportament "pe orizontală" Caracteristicile conceptului de "compatibilitate psihologică" Pe lângă împărțirea condiționată în straturi și grupuri socio-psihologice, structura informală a echipei presupune și formarea reală a microgrupurilor, care se bazează pe relațiile personale ale membrilor echipei între ei, pe compatibilitatea lor psihologică, care în cele din urmă determină relaţia dintre angajaţii de acelaşi nivel Ele sunt denumite în mod obișnuit relații "orizontale" În etica comunicării în afaceri, ei joacă un rol important, deoarece nu doar angajații obișnuiți (subordonați) intră în aceste relații, ci liderii înșiși sunt implicați în relații "orizontale" cu alți lideri de nivelul lor Compatibilitatea psihologică este combinația optimă a calităților personale ale indivizilor: temperamentele, atitudinile, caracterele, culturile acestora Mai mult, oamenii compatibili din punct de vedere psihologic pot fi atât cu aceiași, cât și cu diferiți, dar completându-se cu succes Caracteristicile comunicării într-o echipă "pe orizontală" alte calități personale Deseori, totuși, cineva trebuie să se confrunte cu incompatibilitatea psihologică Incompatibilitatea psihologică este incapacitatea de a se înțelege în situații critice, asincronia reacțiilor mentale, diferența de atenție, gândire, atitudini valorice; este imposibilitatea relațiilor de prietenie, lipsa de respect sau ostilitatea unul față de celălalt Incompatibilitatea psihologică împiedică, împiedică și uneori face imposibil ca oamenii să lucreze și să trăiască împreună În acest caz, incompatibilitatea poate fi de mai multe tipuri: - psihofiziologice (de exemplu, intoleranță la obiceiurile și chiar mirosul altei persoane); - socio-psihologică (se manifestă mai ales când distribuția "rolurilor" în echipă este incorectă); - socio-ideologice (incompatibilitate de credințe și viziuni asupra lumii și, ca urmare, o eventuală confruntare civilă) Atunci când formează o echipă, un lider trebuie să fie capabil să determine compatibilitatea sau incompatibilitatea psihologică a oamenilor (acordând mai ales atenție acestora din urmă) Rezolvarea cu succes a acestor probleme depinde de cunoașterea tipurilor psihologice de oameni Psihologul elvețian C G Jung a subliniat existența a două caracteristici principale ale tipurilor de personalitate psihologică: introversia și extraversia Introversia se exprimă într-un subiect normal sub formă de reținere, contemplație, deseori indecizie, pasivitate socială (dar pe fondul unei persistențe destul de mari), tendință spre introspecție Un introvertit este o persoană "în sine", ascunsă, precaută, îngrijită, pedantă, preferând munca monotonă Extraversiunea se manifestă în naturi de deschis, receptiv, de ajutor, adaptabil cu ușurință la noile condiții Un extrovertit este o persoană deschisă, sociabilă, care posedă un farmec exterior, direct în judecăți, destul de proactivă (dar nu suficient de persistentă), concentrată pe evaluarea externă Este bun la locurile de muncă care necesită luare rapidă a deciziilor Capitolul Trebuie subliniat că unul sau altul tip psihologic în "forma sa pură" se găsește rar în natură Calitățile inerente ambelor tipuri sunt combinate în fiecare persoană De asemenea, este important să se determine tipul de temperament și caracterul unei persoane Fromm a remarcat că "este absolut necesar să se facă distincții clare între caracter și temperament, pentru că confuzia cu aceste concepte nu face decât să încetinească o persoană" Temperamentul, după el, se referă la modul, stilul de a răspunde, este neschimbabil; personajul se formează pe baza experienței de viață a unei persoane și este capabil să sufere anumite schimbări sub influența unei noi experiențe de viață Există patru tipuri de temperament: coleric, sanguin, melancolic și flegmatic Coleric se distinge printr-un sistem nervos puternic, trece cu ușurință de la un tip de activitate la altul, dar dezechilibrul sistemului său nervos reduce compatibilitatea (acomodarea) cu alte persoane Coleric este predispus la schimbări bruște de dispoziție, temperament iute, nerăbdător, predispus la căderi emoționale Persoana sanguina are si un sistem nervos puternic, ceea ce inseamna capacitate buna de lucru, trece usor la alte activitati, la comunicarea cu alte persoane Persoana sanguină se străduiește la schimbări frecvente de impresii, răspunde ușor și rapid la evenimentele în curs, experimentează relativ ușor eșecuri Flegmaticul are un sistem nervos puternic, eficient, dar cu greu se implică în alte lucrări și se adaptează noului mediu Flegmaticul este dominat de o dispoziție calmă, uniformă Sentimentele sunt de obicei persistente Melancolicul se caracterizează printr-un nivel scăzut de activitate mentală, încetinire a mișcărilor, reținere a expresiilor faciale și a vorbirii și oboseală rapidă Se distinge printr-o sensibilitate emoțională ridicată la tot ceea ce se întâmplă în jur Sensibilitatea față de ceilalți îi face pe melancolici să fie universal (compatibili) cu alți oameni, dar melancolicul însuși tinde să experimenteze probleme în sine și, prin urmare, tinde să se autodistrugă Caracteristicile comunicării într-o echipă "pe orizontală" Compatibilitatea psihologică se poate manifesta și sub formă de simpatie, atracție a unei persoane față de alta Nevoia de comunicare a unei persoane cu alta se exprimă în primul rând prin faptul că prima caută să fie mai aproape de a doua, obiectul simpatiei sale Dacă știm cu cine dorește o persoană să lucreze împreună, să studieze, să se relaxeze, atunci se poate argumenta că simte simpatie pentru aceasta, o altă persoană Interesant, pe baza studiului placerilor și antipatiilor care apar într-o echipă, a apărut o întreagă direcție în psihologia socială - sociometria În urma celui mai simplu sondaj ("Pe care dintre membrii echipei ai invita la ziua ta?" Sau "Cui i-ai trimite singura felicitare de Anul Nou?" etc ), sunt clarificate aprecierile și antipatiile din grup , pe baza căreia se face o concluzie despre compatibilitatea și incompatibilitatea membrilor săi Analiza sociometrică ne permite să rezolvăm trei probleme simultan În primul rând, să dezvăluie statutul fiecărui membru al grupului: aparține "vedetelor" care au primit numărul maxim de alegeri ( - din - ); la "preferat" ( - ), la "aleși" ( ) sau la "izolat" (nici unul) În al doilea rând, să se determine reciprocitatea simpatiei, care este extrem de importantă pentru a afla prezența grupurilor și grupărilor în echipă și plasarea corectă a angajaților la locul de muncă În al treilea rând, analiza sociometrică indică lideri autentici, și nu formali, în echipă, ceea ce vă permite să ajustați sistemul de management De aceea, sociometria a ocupat un loc ferm în managementul modern Cu toate acestea, utilizarea analizei sociometrice într-o echipă necesită o anumită prudență La urma urmei, informațiile despre rezultatele analizei, scurse în echipă, pot provoca traume ireparabile unei persoane care se considera, de exemplu, "preferată", dar s-a dovedit a fi "izolata" Sau aduce discordie în relațiile dintre oameni care sperau la reciprocitate, dar nu au primit-o Prin urmare, analiza sociometrică ar trebui efectuată numai de specialiști, într-o atmosferă de secret Pe baza simpatiei reciproce în orice echipă, se formează grupuri mici de oameni cu gânduri asemănătoare, oameni care comunică între ei cu plăcere Prezența unor astfel de grupuri orientate pozitiv poate fi folosită de lider în interesul managementului În același timp, placerile și antipatiile, compatibilitatea și incompatibilitatea oamenilor nu ar trebui să determine fatal relațiile într-o echipă Echipa trebuie să își îndeplinească funcțiile de bază în orice condiții Capitolul Cerințe pentru relațiile "orizontale" Asigurarea unui climat optim în relațiile "orizontale" este facilitată de respectarea unui număr de cerințe pentru toți membrii echipei, inclusiv pentru liderul acesteia Autogestionarea și controlul asupra propriului comportament, formarea în tine a calităților necesare cauzei, plăcute celorlalți, contribuind la propriul succes și avansare Americanii numesc asta "a-și face seif" - "a se face singur" - și consideră această dorință o calitate esențială a unui om de afaceri Coordonarea propriului comportament, nevoi, interese, stări cu ceilalți Este inacceptabil să te dizolvi, justificându-te prin faptul că ești coleric sau că ai probleme acasă Japonezii, de exemplu, nu-și vor arăta niciodată iritația, durerea sau proasta dispoziție în public, deoarece se consideră că nu au dreptul să-i influențeze negativ pe ceilalți, temându-se să provoace o reacție negativă Toleranță față de neajunsuri, obiceiuri proaste ale colegilor, opiniile, convingerile, opiniile acestora Baza unei asemenea toleranțe trebuie să fie convingerea fermă că fiecare om are dreptul de a fi așa cum este; asa ar trebui acceptat Dorința de înțelegere reciprocă, dorința de a-l înțelege pe celălalt, pentru care este necesar să "ieșiți din propriul concept la un sistem de coordonate comun", încercați să înțelegeți ceea ce o conduce pe cealaltă persoană Poate că aveți obiective comune, dar o viziune diferită asupra modului în care să le atingeți sau motive diferite de acțiune Capacitatea de a simpatiza, empatie Aceasta nu este nici măcar o cerință (nu poate fi cerută), ci mai degrabă o așteptare, o dorință Mai mult, moralitatea acestei calități constă în faptul că se extinde nu doar la "vecini" - prieteni, rude, ci și la "depărtați" - doar membri ai echipei, nici măcar drăguți cu noi Norme și principii de comportament "pe orizontală" Luând în considerare aceste cerinţe din punct de vedere al eticii, constatăm că ele se bazează pe principii precum umanismul, manifestat în respectul faţă de oameni, colectivismul, vizând angajaţii spre unitatea de acţiune şi, paradoxal, individualismul, necesitând (în Caracteristicile comunicării într-o echipă "pe orizontală" noua intelegere) sa-si aprecieze in fiecare persoana unicitatea si originalitatea Un aliaj complex al acestor principii și cerințe este specificat în cursul muncii în următoarele norme de comportament ale angajaților în relațiile lor orizontale: - capacitatea de autoevaluare realistă a muncii sale, contribuția cuiva la cauza comună, ceea ce implică pretenții mari față de sine ca specialist, modestie, lipsă de îngâmfare și aroganță, deschidere către critica constructivă; - capacitatea de a respecta realizările, invențiile și evoluțiile predecesorilor și colegilor lor, de a aprecia rezultatele activităților lor, de a nu le subestima importanța pentru a-și exalta propriile succese; - subordonarea intereselor personale de moment obiectivelor strategice ale producţiei sau firmei; - capacitatea de a nu transforma dezacordurile de afaceri cu colegii în ostilitate personală și de a nu transfera gusturile și antipatiile acestora în relațiile oficiale; - capacitatea de a-și coordona punctul de vedere cu opinia colegilor, de a efectua o căutare colectivă a celei mai optime soluții la problemele de producție sau economice; - capacitatea de a da dovadă de tact în relațiile cu colegii, dorința de înțelegere reciprocă, simpatie, empatie Dacă vrei să fii iubit și comunicarea cu tine a fost plăcută pentru oamenii din jurul tău, dacă te străduiești să evoci o relație bună cu tine însuți și vrei ca astfel de relații să se stabilească între toți colegii, atunci nu neglija sfaturile pe care le dă Carnegie în acest sens materie Pe scurt, ele pot fi rezumate după cum urmează: - să fie sincer interesat de oameni, să arate atenție la treburile și problemele lor; - zambeste amabil si cat mai des oamenilor, iar ei iti vor raspunde la fel; - amintiți-vă numele persoanelor cu care comunicați, adresați-le după nume și patronimic - oamenilor le place; - să fii capabil să asculți interlocutorul, încurajează persoana să vorbească despre ceea ce este cel mai interesant pentru el, iar acesta îți va fi recunoscător; Capitolul - vorbește cu oamenii despre ceea ce îi îngrijorează, și nu doar pe tine, altfel vei fi considerat un conversator plictisitor; - lasa interlocutorul sa se simta ca o persoana, fara a-l flata, trezeste in el un sentiment de respect de sine - ionul iti va fi infinit recunoscator Aceste "mici trucuri" pot fi folosite de tine nu numai în afaceri, ci și în comunicarea interpersonală, dacă ești preocupat de problema confortului moral și psihologic în relațiile dintre oameni O situație complet diferită se dezvoltă atunci când oamenii nu simpatizează unii cu alții și, în plus, nu fac nici un efort pentru a netezi fricțiunile și a îmbunătăți relațiile În aceste condiții, este dificil să se bazeze pe înțelegerea și respectul reciproc În echipă se creează o situație morală și psihologică dificilă, un microclimat negativ, care dă un sentiment de disconfort psihologic De regulă, astfel de echipe au indicatori de producție scăzuti, rotație mare a personalului și potențial creativ scăzut Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce alte norme și principii, pe lângă cele propuse, ar trebui, în opinia dumneavoastră, să definească relațiile "pe orizontală"? Ce fel de relații "orizontale" s-au dezvoltat în echipa, grupul tău? Ce caracterizare le poți da? Considerați că este posibil să vă ghidați în comunicarea cu colegii de "regula de aur a moralității": tratați-i pe ceilalți așa cum ați vrea să fiți tratați? Cât de acceptabil, din punctul dumneavoastră de vedere, în relația orizontală este principiul biblic: "loviți pe un obraz, întoarceți-l pe celălalt"? Justificati raspunsul Caracteristicile comunicării "vertical" Nicio persoană nu este suficient de bună pentru a-i conduce pe alții fără consimțământul lor A Lincoln Managementul nu este doar managementul afacerii, este managementul afacerii prin munca filigrana cu oamenii Lee Iacocca Caracteristicile comunicării "vertical" Problema conducerii și a autorității Personalitatea ca subiect de management Lider și lider Trăsături ale personalității liderului Reguli pentru o bună conducere Stilul și metodele de conducere Factorii unei cariere de succes Relațiile în echipă "pe verticală" sunt relații de control și subordonare Fiecare director și manager este implicat în ambele tipuri de relații - atât "pe orizontală", cât și "pe verticală" Desigur, nu orice persoană poate fi demnă să conducă și să organizeze munca altor persoane sau a unei persoane Ce calități sunt necesare pentru asta? După ce au cercetat această problemă și au intervievat peste de directori din diverse companii, specialiștii în management din Marea Britanie au ajuns la concluzia că trei factori principali contribuie la promovarea la cel mai înalt nivel de management: - dorința personală de a ocupa o poziție înaltă, de a urca pe scara carierei, de a "face o carieră" în sensul bun al cuvântului; - capacitatea de a lucra cu oamenii; - dorinta de a-si asuma riscuri, asumarea responsabilitatii După cum puteți vedea, toți aceștia sunt factori de ordin moral și psihologic: unii dintre ei sunt formați, alții sunt inerenți unei persoane de la bun început Personalitatea ca subiect al managementului Lider și lider Cel mai adesea, subiectul managementului este șeful echipei, dar poate fi și organ colegial sau comitet Uneori, subiectul managementului devine un membru obișnuit al echipei - liderul ei informal Recent, ideea managementului participativ (colectiv) a fost din ce în ce mai acceptată, adică o astfel de gestionare a afacerilor organizației (firmei), atunci când toți membrii acesteia participă la elaborarea și adoptarea celor mai importante decizii În psihologia managementului, se disting conceptele de "leadership" și "leadership" Leadership-ul este un proces de organizare socială externă și management al comunicării și activităților membrilor grupului, leadership-ul este un proces de auto-organizare și autoguvernare socio-psihologică internă Astfel, liderul este persoana căreia i se încredințează oficial funcțiile de conducere a echipei Capitolul Aspecte morale şi psihologice ale relaţiilor în echipă şi organizarea activităţilor acesteia Liderul este cel mai autoritar membru al grupului, pentru care recunoaște avantajele în statut și dreptul de a lua decizii în situații care sunt semnificative pentru ea Liderul și liderul nu sunt neapărat întruchipați în aceeași persoană Spre deosebire de lider, liderul are drepturi și responsabilități reglementate formal și, de asemenea, reprezintă grupul în alte organizații Leadership-ul este întotdeauna asociat cu puterea, este un fenomen derivat din relații oficiale, formale, iar conducerea este generată de un sistem de relații informale (informale) Șeful, de regulă, este numit din exterior, de către organizațiile superioare, primește putere de la acestea, inclusiv dreptul de a aplica sancțiuni pozitive și negative Liderul este prezentat spontan (acesta este procesul de influență psihologică a unei persoane asupra altor persoane cu dorința lor comună de a atinge obiective comune, care se realizează pe baza percepției, imitației, sugestiei, înțelegerii reciproce) Este recunoscut de mediul său și poate folosi și dreptul la sancțiuni împotriva partenerilor săi, dar aceste sancțiuni sunt informale Leadership-ul este în esență un fenomen psihologic În același timp, în ciuda diferențelor evidente, liderul și liderul au multe în comun Potrivit R L Krichevsky, caracteristicile lor comune sunt: ) acționează în calitate de coordonatori și organizatori ai activităților membrilor grupului social; ) implementarea influenței sociale în echipă, numai prin mijloace diferite; ) utilizarea relaţiilor de subordonare, deşi în primul caz sunt clar reglementate, în al doilea nu sunt prevăzute în prealabil Există o serie de concepte de leadership: - susținătorii teoriei trăsăturilor consideră deținerea de trăsături și abilități speciale ca o condiție prealabilă pentru recunoașterea unei persoane ca lider După ce le-au identificat, se poate învăța să dezvolte calitățile unui lider; - conform teoriei carismatice a conducerii (din greacă charisma - dar, har), o persoană se naște cu faptele unui lider, i se prescrie să conducă oamenii; Caracteristicile comunicării "vertical" - reprezentanţii teoriei interactive consideră că orice persoană care ocupă un loc corespunzător în sistemul interacţiunilor interpersonale poate deveni lider; - Teoria situațională afirmă că leadershipul este în primul rând un produs al situației din grup În situații extreme, foarte favorabile sau foarte nefavorabile, un lider orientat spre sarcini obține rezultate mai mari decât un lider orientat către oameni Într-o situație moderat favorabilă, acesta din urmă are mai mult succes; - conform teoriei sintetice dezvoltate in ultimii ani, eficacitatea conducerii este determinata nu atat de calitatile personale ale liderului cat de stilul comportamentului acestuia fata de subordonati Stilul optim de conducere este unul care se schimba in functie de situatie si tipul de activitate Eficacitatea activității manageriale depinde în mare măsură de autoritatea liderului - recunoașterea meritelor, avantajelor, abilităților individului Putem spune că autoritatea este influența unui individ, pe baza poziției, poziției, statutului său, precum și a recunoașterii de către alții a dreptului individului de a lua decizii într-o activitate comună Autoritatea poate fi folosită de o persoană care nu este înzestrată cu puteri adecvate, dar care servește ca un fel de standard moral și, prin urmare, are un grad ridicat de acceptabilitate pentru ceilalți Pentru ca autoritatea poziției șefului să fie combinată cu autoritatea personalității sale, șeful trebuie să îmbine calitățile de conducere și de conducere Caracteristici ale personalității liderului Reguli pentru o bună conducere Care este portretul psihologic al unui lider modern? În general, după cum arată practica, managerii de succes se disting prin trei proprietăți: - În primul rând, preferă situațiile în care își pot asuma responsabilitatea pentru rezolvarea problemei; - în al doilea rând, nu sunt înclinați să se expună la riscuri prea mari și să își stabilească obiective moderate; - în al treilea rând, sunt întotdeauna interesați de prezența feedback-ului - informații despre cât de cu succes fac față sarcinii Capitolul De exemplu, luați în considerare cerințele unor companii binecunoscute pentru manageri De exemplu, General Motor Corporation are cinci cerințe de bază pentru manageri: - competenta, intrucat liderul nu isi permite sa invete din propriile greseli; - demnitate și responsabilitate supremă în toate problemele; - simțul noului și capacitatea de a-și asuma riscuri, folosind toate resursele și planificând cu atenție schimbările; - susceptibilitatea și mobilitatea, care include capacitatea de a simți mediul, problemele emergente, timpul, evenimentele și de a fi pregătit pentru schimbări; - performanță ridicată, străduință constantă de a fi cel mai bun și de a face totul la cel mai înalt nivel Conducerea corporației IBM predică "trei piloni ai credinței": respectul pentru personalitatea fiecărui angajat, atenție maximă față de clienți și calitatea înaltă a tuturor tipurilor de muncă E Ksenchuk și M Kiyanova identifică reguli pentru o bună conducere Deci, în opinia lor, liderul ar trebui: - să nu fie șofer (șoferul conduce, liderul conduce, mizând pe asistența și ajutorul celor pe care îi conduce); - să crezi în munca ta (un mers drept, un cap ridicat, un pas clar va ajuta la dezvoltarea obiceiului de a avea încredere în tine și în afacerea ta); - cunoaște știința organizării și managementului; - valorizati timpul: proprii si subordonati; - fii strict și exigent, fără a ajunge la captivitate și cruzime; - sa poata pedepsi si ierta; - fii prietenos și plin de tact; - au simțul umorului (o bună dispoziție contribuie la productivitatea muncii); - să poată vorbi și să asculte; - sa poata tace; - cunoaste-ti subordonatii; - să fie capabil să critice și să accepte criticile Ultima trăsătură a unui lider merită o mențiune specială Un lider bun este cel care știe să se critice pe sine în primul rând Nu se teme să-și recunoască propriile greșeli sau să inverseze deciziile greșite luate, deoarece recunoașterea lor îndrăzneață îi întărește și mai mult autoritatea Nu te învinovăți pentru propriile greșeli Caracteristicile comunicării "vertical" pune pe umerii altora, dar nu își atribuie meritele altora Nu se justifică prin faptul că cineva se comportă și mai rău, deoarece acest lucru duce la automulțumire și la cinism moral Nu persecută pentru criticile care i se adresează, își găsește curajul să o asculte și să mulțumească pentru asta Stimulează manifestarea diferitelor puncte de vedere: comunicarea în afaceri ar trebui să fie dialogică, iar aceasta nu depinde de asemănarea, ci de alteritatea celor care comunică Dacă subordonatul este de acord tot timpul și spune "da", atunci fie liderul, fie subordonatul este în locul greșit Deci, unul dintre liderii seniori ai Sony a spus A Morita: "Tu și cu mine avem opinii diferite Nu vreau sa stau intr-o companie ca a ta, pentru ca tu ai idei diferite de mine, vom avea conflicte La care A Morita a obiectat: "Dacă tu și cu mine am avea exact aceleași păreri în toate problemele, de ce ar fi necesar să ne ținem pe amândoi în această firmă și să ne plătim un salariu În acest caz, fie tu, fie eu ar trebui să ne dam demisia Tocmai pentru că tu și cu mine avem opinii diferite, compania noastră este mai puțin probabil să cadă în eroare Când criticați subordonații, trebuie să vă amintiți că critica ar trebui să fie obiectivă, bazată nu pe zvonuri, ci pe fapte specifice În plus, nu ar trebui să fie nediscriminatoriu și impersonal Prin urmare, nu este necesar să unim mulți oameni ca vinovați Mai corect ar fi să subliniem cine este în primul rând sau mai vinovat în situația actuală și să determinăm măsura vinovăției celorlalți Și încă ceva: un lider bun face comentarii pe măsură ce descoperă neajunsuri în munca subordonaților, iar un lider rău îi salvează pentru a fi îmbrăcați în public Critica implică propuneri specifice pentru eliminarea neajunsurilor Dacă managerului îi este greu să facă acest lucru imediat, el ar trebui, cel puțin, să stipuleze un timp pentru rezolvarea problemei și participarea persoanelor necesare În același timp, nu ar trebui să oferiți (darămite să vă impuneți) ajutorul în mod inutil Critica ar trebui să aibă suficientă intensitate emoțională pentru a răni pe cei vii, dar în același timp nu ar trebui să umilească Nu ar trebui să folosiți concepte sau forme de vorbire care jignesc demnitatea unei persoane (de exemplu, generalizări precum "Tu, ca întotdeauna ", "Din nou tu ") Când critici, trebuie să evaluezi un act sau un rezultat Capitolul Aspecte morale şi psihologice ale relaţiilor în echipă de activităţi lucrătoare, dar nu şi individual Personalitatea este inviolabilă! Iar criticat percepe mai bine comentariile dacă sunt însoțite de amintiri ale abilităților sale sau calităților profesionale pozitive Prin urmare, este de dorit să folosiți următoarele forme extrem de eficiente de critică: - critică-surpriză ("Nu pot să cred că tu ai făcut o asemenea greșeală!"); - critică-ironie ("Ei bine, au construit, au construit și, în sfârșit, au construit"); - critică-analogie ("Ei bine, nimic, orice se poate întâmpla Cândva eram tânăr " sau "Înțeleg dacă un începător a făcut această greșeală, dar nu un specialist atât de experimentat ca tine"); - critică-admirare ("Ei bine, tu, bineînțeles, bravo! Gândește-te, felicitări!"); - critică-reproș ("De la nimeni, dar nu mă așteptam la asta de la tine" sau "Ei bine, mă bazam atât de mult pe tine"); - critică-speranță ("Nu am nicio îndoială că acest lucru nu se va întâmpla în viitor"); - critică-empatie ("te înțeleg "); - critică-regret ("îmi pare rău, dar "), etc Și, în general, cel mai bine este să faceți comentarii, să dați o evaluare negativă a activităților unui subordonat sub forma unei "declarații I", adică nu vorbiți despre cât de rău este celălalt ("declarația dumneavoastră"), ci despre modul în care vi se pare situația "Declarația I" este construită în așa fel încât să-și exprime cel mai eficient opinia despre o situație dată, să-și exprime dorința și să nu provoace un contraatac al unui partener de comunicare Schema lui este foarte simplă la prima vedere Eveniment - "Când " (descrierea unei situații nedorite) Reacția ta - "Ma simt " (descrierea sentimentelor tale) Rezultat preferat, dorință - "Mi-ar plăcea asta " (descrierea comportamentului dorit) Primul pas va necesita capacitatea de a descrie în mod obiectiv evenimentul sau situația care a dus la problema, nu interpretarea dvs sau a altcuiva asupra evenimentelor Expresii precum: "Când mă ataci " sau "Când înșeli " sunt interpretările tale Caracteristicile comunicării "vertical" evenimente Și sarcina este să descrii detaliile unui astfel de comportament pe care îl percepi ca un atac sau viclenie (de exemplu: "Când vor să mă facă extrem ", "Când încearcă să mă înșele ") În al doilea pas, va trebui să descrii sentimentele tale despre eveniment Puteți folosi următoarele opțiuni pentru a descrie o reacție emoțională la o situație nedorită pentru dvs : Descrieți o anumită emoție "Când eu , mă simt furios (neputincios, vinovat, inferior)"; - descrieți emoția în ceea ce privește ceea ce faceți în această stare: "Când cu mine , încep să țip ca răspuns (mă retrag în mine, decid să mă răzbun)"; Descrie dorința căreia îi rezisti: "Când eu , vreau doar să plec, trântind ușa (vreau să renunț la tot, există dorința de a renunța la tot) " A treia parte a "enunțului I" necesită o declarație clară și precisă a ceea ce doriți și disponibilitatea opțiunilor pentru atingerea acestui rezultat (de exemplu, "Aș dori să pentru că ") Sunt necesare pentru că adesea oamenii, neavând de ales, se simt amenințați de libertatea lor Capacitatea unui lider de a face corect o remarcă, de a critica și chiar de a pedepsi un subordonat este o adevărată artă Cu toate acestea, trebuie amintit că dezvoltarea meritelor este mult mai importantă decât corectarea greșelilor lucrătorilor Liderul trebuie să știe că, pentru ca subordonatul să lucreze productiv, trebuie să primească emoții pozitive adecvate Poți să țipi la secția ta? Poate sa Dar atunci nu ar trebui să vă așteptați la o muncă bună de la el Destul de des, întâlnirile de producție de dimineață au loc pe fundalul înjurăturilor și insultelor, ca urmare, oamenii pot începe munca normală la doar o oră și jumătate până la două ore după aceasta Scriitorul de discursuri al președintelui american Richard Nixon B Stein a studiat de mulți ani întrebarea "De ce nu reușesc atât de mulți oameni talentați?" Drept urmare, ei Capitolul Aspecte morale și psihologice ale relațiilor în echipă au formulat opt semne de perdanți inveterati (sau ce greșeli nu fac câștigătorii): - auto-amăgire - este imposibil să te minți singur (despre propriul loc în viață; despre care perspective de atingere a obiectivelor sunt reale, care nu) și, în același timp, să mergi mai departe; - neproductivitate - este necesar să se creeze ceva ce este cerut de alții, capital monetar sau uman (ambele sunt realizate prin muncă și studiu minuțios); - nedreptate față de prieteni - incapacitatea de a menține relații de prietenie însoțește fiecare caz de eșec; - proaste maniere - ratați nu apar la timp, uită să mulțumească pentru cadouri și să-și ceară scuze pentru ireverenta și greșeli; - incapacitatea de a se îmbrăca - ratați vin la muncă fără cravată și în adidași Ei apar la recepții în blugi, în timp ce toți ceilalți sunt în costume de seară Cu înfățișarea lor, ei declară că nu aparțin aici și își exprimă disprețul față de ceilalți Trebuie amintit că îmbrăcămintea subliniază apartenența ta la un anumit cerc și capacitatea de a efectua munca propusă; morocănos - învinșii sunt adesea posomorâți și pesimiști cu privire la lume Nu le place munca sau viața lor Ei cred că toți cei din jurul lor sunt escroci sau proști și, astfel, eliberează îndoiala de sine, fără să-și dea seama că se expun în mod deliberat ca învinși; - dispute inutile - perdanților le place să argumenteze de dragul disputei în sine sau să dezechilibreze adversarul Oamenilor de afaceri nu le place să piardă timpul cu argumente inutile Dacă intri în bătălii verbale, vei fi evitat - acesta este un drum sigur către eșec; amânare - învinșii nu sunt capabili să prioritizeze Amânarea celui mai puțin important de dragul celui mai important nu este un sacrificiu, ci o afacere Stil și metode de conducere Dintre numeroșii factori care influențează relațiile verticale, stilul și metodele de conducere sunt decisive În știința modernă a managementului se disting trei grupe principale de metode de management: administrative, economice, socio-psihologice Caracteristicile comunicării "vertical" Metoda administrativă presupune în principal funcționarea unui mecanism de constrângere, ordin autoritar care necesită o diligență fără echivoc din partea angajatului Metoda economică activează pârghiile interesului material, forțând astfel angajatul să lucreze atât pentru sine, cât și pentru companie Metoda socio-psihologică constă în crearea de "relații umane" în producție, determinând angajatul să-și îndeplinească cu conștiință atribuțiile și ordinele șefului Metodele de management, refractate prin trăsăturile de caracter personal, opiniile, calitățile umane ale unui anumit manager, determină stilul activității sale și, în consecință, specificul relațiilor "de-a lungul verticală" În mod tradițional, există trei stiluri principale de conducere: directiv (autocratic), colegial (democratic), permisiv (liberal) Nu luăm în considerare în detaliu caracteristicile fiecăruia dintre aceste stiluri, deoarece s-a spus destul despre asta Este important să ne amintim câteva trăsături distinctive ale stilurilor de management Astfel, latura pozitivă a stilului de management directiv este posibilitatea unei intervenții prompte și eficiente, de exemplu, în situații extreme sau la restabilirea ordinii în producția slabă din punct de vedere economic Avantajul stilului permisiv este eficacitatea acestuia în cazul în care munca subordonaților este creativă și individualizată, de exemplu, în birourile de proiectare, echipele de cercetare și jurnalism Și, în același timp, un stil de conducere colegial poate să nu fie întotdeauna optim: nu ar trebui să aibă loc în situațiile în care nu există timp pentru discuții și vot și este necesară o decizie rapidă și dură Prin urmare, liderul, fiind dedicat unui anumit stil de management, ar trebui să țină cont de faptul că, în primul rând, fiecare stil are argumentele sale pro și contra, iar, în al doilea rând, cel mai bine este să poți schimba stilurile de conducere în funcție de situație, îmbinând cu succes ei având flexibilitatea necesară în conducerea echipei Atunci când alege un stil de conducere, liderul trebuie să țină cont și de faptul că oamenii percep diferit nevoia de subordonare Toți angajații pot fi împărțiți în trei tipuri Capitolul Subordonatul percepe supunerea ca fiind forțată, impusă Ordinele și instrucțiunile rigide sunt incredibil de enervante, provoacă un sentiment de protest Prin urmare, este mai bine să-i prezentați toate cerințele sub forma unei cereri, dorințe sau sfaturi Subordonatul acceptă oportunitatea și necesitatea subordonării, este mulțumit de ceea ce crede șeful pentru el: "Girafa este mare - știe mai bine" Subordonatul înțelege corect rolul liderului și al său, subordonarea și ierarhia relațiilor, evaluează obiectiv liderul, îi recunoaște autoritatea Un astfel de subordonat este o mană cerească pentru lider, persoana lui care are o idee similară și sprijinul de încredere Factori pentru o carieră de succes Specialiștii în management construiesc cerințe pentru personalitatea și comportamentul liderului în moduri diferite Deci, T A Kuliyev și V B Mamedov consideră că cea mai optimă relație "de-a lungul verticală" implică faptul că liderul echipei îndeplinește următoarele condiții Libertatea de exprimare și inițiativă Dorința de activitate independentă, capacitatea de a-și exprima deschis opinia sunt nevoi umane naturale și de netrecut Solidaritatea Echipa trebuie să simtă că liderul se consideră membru al acestei formații, că nu se desparte de subalterni nici ca formă, nici în esență Conștientizarea Managerul trebuie să informeze în mod constant angajații despre cum decurg lucrurile în cadrul echipei și în cadrul întreprinderii în ansamblu Corectitudinea în evaluarea subordonaților Liderul care crede că o muncă bine făcută nu este demnă de laudă greșește Respect Liderul trebuie să-și amintească că subordonatul are nu numai îndatoriri, ci și drepturi, prin urmare, necesită respect necondiționat pentru personalitatea, abilitățile și acțiunile sale Pe baza acestor principii, Kuliyev și Mammadov au dezvoltat următoarele reguli de comportament managerial: Kuliev T A , Mamedov V B Manager și echipă: interacțiune M , Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" - când convingi, nu te grăbi să folosești puterea până când toate celelalte mijloace nu s-au epuizat; - nu face comentarii subordonaților în prezența unor străini; - obiectul criticii ar trebui să fie o muncă prost făcută, nu o persoană; - fii obiectiv în evaluarea propunerilor venite de la persoane neplăcute pentru tine; - fii atent și obiectiv la ofertele inutile A le respinge grosolan înseamnă a te priva de posibilitatea de a primi sfaturi utile în viitor; - daca vrei ca subalternii sa aiba calitatile necesare muncii, dezvolta-le in tine; - Fii șeful la serviciu O analiză a psihologiei relațiilor într-o echipă atât "pe orizontală", cât și "pe verticală" ne convinge că standardele etice și luarea în considerare a caracteristicilor psihologice ale angajaților garantează un climat moral și psihologic optim în echipă Întrebări și sarcini pentru autocontrol Pe ce principii se bazează, în opinia dumneavoastră, managementul modern? Spre ce activitate esti mai inclinat - managerial sau antreprenorial? De ce? Ce greșeli sunt tipice pentru lideri: - la luarea deciziilor; - la stabilirea sarcinilor; - la evaluarea performanţelor subordonaţilor; - când exerciți controlul? Cu ce dificultăți se poate confrunta un lider atunci când își deleagă autoritatea? Poți să atribui comportamentului tău cuvintele filozofului Voltaire: "Nu împărtășesc părerile tale, dar sunt gata să-mi dau viața pentru ca tu să le exprimi"? Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Chestionar - "Care este stilul tău principal de conducere?"- Instruire Vi se oferă opt situații ipotetice Pentru fiecare dintre ele, trebuie să iei o decizie care ar putea avea un impact negativ asupra ta sau Capitolul membrilor grupului dumneavoastră de lucru Dintre opțiunile propuse, determină cel mai potrivit, din punctul tău de vedere, cursul de acțiune în fiecare situație și desemnează-ți acțiunile cu litera corespunzătoare "a", "b", "c" sau "d" Opțiuni de acțiune: a) oferă membrilor grupului posibilitatea de a lua propriile decizii; b) cere opinia membrilor grupului de lucru, dar își rezervă dreptul de a lua decizia finală; c) luați singur o decizie și explicați-o celorlalți membri ai grupului de lucru; d) luați singur o decizie și explicați membrilor grupului de lucru doar ceea ce li se cere în mod specific acum situatii Din cauza dificultăților financiare, ești nevoit să tai bugetul departamentului tău Cum determinați ce elemente bugetare specifice vor fi reduse? Din cauza apropierii termenului limită pentru depunerea lucrărilor, cineva din unitatea dumneavoastră va trebui să rămână până târziu și să completeze proiectul de raport solicitat Cum decizi cine ar trebui să o facă? În calitate de antrenor al unei echipe de fotbal, trebuie să reduceți numărul de jucători de la actualul la Cum veți decide pe cine să eliminați? Angajații din departamentul dumneavoastră ar trebui să-și distribuie vacanțele în așa fel încât departamentul să aibă întotdeauna numărul necesar de personal Cum vei decide cine pleacă primul în vacanță? În calitate de președinte al comitetului social al companiei, trebuie să stabiliți tema petrecerii anuale a companiei Cum vei lua decizia? Aveți posibilitatea de a cumpăra sau închiria unele dintre echipamentele necesare companiei După ce ați cântărit cu atenție argumentele pro și contra, cum veți face alegerea finală a piesei să cumpărați? Designul interior al biroului departamentului dvs este schimbat Cum te decizi asupra unei scheme de culori? Împreună cu colegii tăi, trebuie să duci undeva un mare demnitar pentru a lua prânzul Cum vei alege un restaurant? Folosind cheia, calculează rezultatul și evaluează-l Numără răspunsurile indicate de litera "a" Conform modelului de leadership situațional dezvoltat de Harsey și Blanchard, numărul de răspunsuri cu litera "a" în rezultatele dumneavoastră indică gradul înclinației dumneavoastră de a delega autoritatea În acest caz, acțiunile dvs nu sunt concentrate pe finalizarea sarcinii Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" nici să menţină relaţii bune cu subordonaţii lor Le oferi puțin sprijin și nu le dai indicații precise Stilul tău de conducere este aproape de "neutru" La fel, numărați numărul de răspunsuri cu litera "b" Rezultatul calculului indică tendința dumneavoastră către așa-numitul stil de conducere "simpatic" ("democratic") În acest caz, ești concentrat în principal pe menținerea unor relații bune cu oamenii, practicând adesea luarea deciziilor în comun Numărul de răspunsuri cu litera "c" determină înclinația ta pentru un stil de conducere "trading" Aceasta înseamnă că puneți accent în egală măsură pe necesitatea de a îndeplini sarcina cât mai eficient posibil și pe menținerea unor relații bune cu angajații Te angajezi într-un anumit "comerț", oferind atât sprijin angajaților, cât și presiune directivă asupra acestora în procesul de conducere Numărul de răspunsuri cu litera "g" indică tendința "explicativă" a conducerii dumneavoastră, orientarea acesteia către sarcină Sunteți mai orientat spre sarcini, încercați mai puțin să mențineți contacte informale cu subalternii dvs , de cele mai multe ori preferați să dați instrucțiuni specifice Prevalența răspunsurilor cu o anumită literă în rezultatele tale indică stilul tău dominant de conducere Chestionar de eficacitate a conducerii Instruire Răspundeți "da" sau "nu" la următoarele întrebări: Te străduiești să folosești cele mai recente realizări din domeniul tău profesional? Cauți să cooperezi cu alte persoane? Vorbești cu angajații pe scurt, clar și politicos? Explică motivele care te-au determinat să iei cutare sau cutare decizie? Subordonații au încredere în tine? Implicați toți participanții la sarcină în procesul de discutare a obiectivelor, termenelor limită, metodelor, responsabilităților etc ? Încurajați angajații să ia inițiativa, să facă sugestii și comentarii? Îți amintești numele tuturor persoanelor cu care interacționezi? Oferiți libertate de acțiune artiștilor interpreți în atingerea scopului? Controlați progresul sarcinii? Ajuți subalternii atunci când aceștia vă cer? Îți exprimi recunoștința unui subordonat pentru fiecare treabă bine făcută? Te străduiești să găsești cele mai bune calități la oameni? Capitolul Știi cât de eficient poți folosi capacitățile fiecărui subordonat? Cunoașteți interesele și aspirațiile subordonaților dvs ? Poți fi un ascultător atent? Mulțumiți unui angajat în prezența colegilor de muncă? Îți critici subordonații în privat? Observați munca bună a echipei dumneavoastră într-un raport către un manager superior? Ai încredere în subalternii tăi? Vă străduiți să oferiți angajaților toate informațiile pe care dvs le primiți prin canale administrative și manageriale? Explicați angajatului semnificația rezultatelor muncii sale în conformitate cu obiectivele întreprinderii, industriei? Lasă timp pentru tine și subordonați pentru a planifica munca? Aveți un plan de auto-îmbunătățire pentru cel puțin un an înainte? Există un plan de dezvoltare a personalului în conformitate cu cerințele vremii? Citiți în mod regulat literatură tehnică? Ai o bibliotecă suficient de mare în specialitatea ta? Îți pasă de sănătatea și performanța ta? Îți place să faci o muncă dificilă, dar interesantă? Comunici eficient cu subordonații tăi pentru a le îmbunătăți performanța? Știi ce calități ale unui angajat ar trebui să fie în centrul atenției atunci când aplică pentru un loc de muncă? Te descurci cu ușurință problemelor, întrebărilor și plângerilor subordonaților tăi? Pastrezi o anumita distanta fata de subordonatii tai? Tratezi angajatii cu intelegere si respect? Ești încrezător? Cât de bine îți cunoști punctele forte și punctele slabe? Folosiți adesea o abordare creativă originală în luarea deciziilor manageriale? Vă îmbunătățiți în mod regulat abilitățile la cursuri speciale, seminarii? Ești suficient de flexibil în comportamentul tău, în relațiile cu oamenii? Ești pregătit să schimbi stilul conducerii tale pentru a-i crește eficiența? Vă rugăm să numărați numărul de răspunsuri "da" și "nu" Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Întrucât întrebările au fost criteriile pentru un leadership de succes, toate cele de întrebări au presupus un răspuns "da" "da" - rezultatul idealului, cel mai înalt potențial managerial Ca orice ideal, este practic de neatins dacă ai fi sincer și nu ai încercat să te prezinți într-o lumină mai favorabilă Este important să rețineți câte răspunsuri "nu" ați dat și la ce întrebări Iată punctele tale slabe Ce rezultat - raportul dintre "da" și "nu" - este considerat optim? Depinde de nivelul cerințelor tale pentru tine Un bun potențial managerial este caracterizat de peste de răspunsuri "da" Capitolul CONFLICTE ÎN AFACERI În literatura internă și străină, există viziuni diferite despre conflicte, natura și rolul lor social Pozițiile opuse sunt reprezentate, pe de o parte, de teoriile dezvoltării armonioase fără conflicte a grupurilor sociale (cum ar fi, de exemplu, poziția fondatorului sociometriei D Moreno), pe de altă parte, de opinii asupra conflictelor ca fenomen firesc, inevitabil şi chiar necesar, întrucât sunt una dintre manifestările universalului legea dezvoltării dialectice - unitatea şi lupta contrariilor (de exemplu, punctul de vedere al lui K Thompson) Oamenii de știință din întreaga lume dezvoltă în mod activ atât teoria, cât și practica rezolvării conflictelor Deci, în multe universități americane, studenții nu doar studiază conflictele - interpersonale, de grup, industriale, de mediu, etice, internaționale, ci participă și la rezolvarea lor practică Institutul John Mason oferă cursuri pentru studenții la specialitatea "Manager de conflicte" Institutul Păcii este angajat în rezolvarea practică a conflictelor O astfel de atenție la problema conflictelor este pe deplin justificată Dacă vorbim, de exemplu, despre manageri, atunci - % din munca lor se află sub greutatea contradicțiilor și confruntărilor ascunse și evidente, ignorând care duce la Acest capitol folosește următoarele surse: Borisov A Yu Luxul comunicării umane M , ; Secretele unui lider priceput / comp I V Lipsits M , ; Borodkin F M , Kolryak P M Atenție: conflict Novosibirsk, ; Siegert W , Lang L Lider fără conflict M , ; Cornelius X , Fair Sh Toată lumea poate câștiga M , ; Meskon M X, Albert M , Hedouri F Managementul conflictelor, schimbărilor și stresului M , ; Obozov N N Psihologia conflictului și modalități de a-l rezolva L , ; Scott JG Modalități de rezolvare a conflictelor Kiev, ; Psihologia managementului M ; Novosibirsk, Natura și cauzele conflictelor la conflicte, iar liderul este chemat să le rezolve prin toate mijloacele disponibile Când oamenii se gândesc la conflict, cel mai adesea îl asociază cu agresiune, amenințări, argumente, ostilitate și așa mai departe Ca urmare, există opinia că conflictul este întotdeauna un fenomen nedorit, că ar trebui rezolvat imediat de îndată ce apare Dar, în multe situații, conflictul ajută la dezvăluirea unei varietăți de puncte de vedere, oferă informații suplimentare, ajută la identificarea mai multor alternative sau probleme Dar pentru a gestiona eficient conflictul, este necesar să știm ce sunt conflictele, cum apar și cum se procedează, cum pot fi eliminate Ca urmare a studierii materialului din acest capitol, studentul sau cititorul interesat ar trebui: - cunoaște natura și cauzele conflictelor din sfera afacerilor, modele de dezvoltare a acestora și strategii de comportament în situație de conflict; - să poată clasifica conflictele, să le prevină în timp util și să le rezolve eficient; - sa posede abilitati de comportament corect in situatii conflictuale Natura și cauzele conflictelor Viața în societate este imposibilă fără concesii reciproce D Samuel Te poți baza doar pe ceea ce rezistă Stendhal Esența și structura conflictului Conceptul de conflictogen Cauzele conflictelor Dinamica conflictelor Esența și structura conflictului Comunicarea în afaceri este în primul rând interacțiunea partenerilor, schimbul de informații, coordonarea pozițiilor și punctelor de vedere, iar aici întâlnim în mod firesc conflicte Capitolul Cuvântul "conflict" în sine provine din latină sop - împreună și flictus - suflare, i e în traducere literală - "coliziune", "opoziție" Etimologia cuvântului vă permite să simțiți mai bine esența fenomenului, condițiile existenței lui și modalitățile de a-l depăși Un conflict este o lipsă de acord între două sau mai multe părți, care pot fi indivizi sau grupuri specifice Fiecare parte face totul pentru a-și accepta punctul de vedere și scopul și o împiedică pe cealaltă parte să facă același lucru Lipsa de acord se datorează prezenței unei varietăți de opinii, puncte de vedere, idei, interese, puncte de vedere etc Cu toate acestea, după cum sa menționat deja, nu este întotdeauna exprimat sub forma unei coliziuni clare, a unui conflict Acest lucru se întâmplă doar atunci când contradicțiile existente, dezacordurile perturbă interacțiunea normală a oamenilor, împiedică atingerea scopurilor În acest caz, oamenii sunt pur și simplu forțați să depășească cumva diferențele și să intre în interacțiune conflictuală deschisă Astfel, conflictul este o contradicție insolubilă cauzată de acțiunea unor obiective, motive, interese, tipuri de comportament aproximativ egale, dar direcționate opus, însoțite de experiențe emoționale acute Este foarte important să cunoști formula conflictului și să o stăpânești eficient Arata cam asa: Conflict = Situație conflictuală + Incident Situația conflictuală reprezintă contradicțiile acumulate care conțin adevărata cauză a conflictului Un incident este o combinație de circumstanțe care sunt cauza unui conflict sau acțiunile participanților la conflict înșiși pentru a rezolva sau a aprofunda contradicția care a apărut Din formula se poate observa că situația conflictuală și incidentul există independent unul de celălalt, i e nici nu este o consecință sau o manifestare a celuilalt Toate conflictele, desigur, au cauzele lor Cu toate acestea, adevăratele cauze ale conflictelor nu se află întotdeauna la suprafață, motivele lor nu sunt adesea recunoscute și nu sunt promovate de către cei conflictuali Poate fi nu numai omisiuni majore și greșeli grave, ci și nemulțumiri minore De exemplu, doare și doare când: Natura și cauzele conflictelor - primește pentru ceva pentru care nu ești responsabil; - nu esti implicat in rezolvarea problemelor in care esti competent; - recompensele și încurajarea pentru ceea ce ați făcut ajung la alții; - nu ești considerat capabil să faci ceva pe cont propriu, iar sarcina la care ai visat revine altcuiva; - ai înaintat idei și propuneri, iar cineva le trece drept ale lor; - se desenează perspective atractive în fața ta, invitându-te să cooperezi, iar când ești de acord, se dovedește că totul arată cu totul altfel Exemple similare pot fi continuate la infinit Și în astfel de momente, rareori ne gândim (și nu contează pentru noi în acel moment!), Care este adevărata cauză a unei astfel de situații La urma urmei, nu a apărut imediat, a existat un impuls inițial sau primul conflict care l-a provocat Conceptul de conflict Conflictogenele sunt cuvinte, acțiuni (sau inacțiune) care pot duce la conflict Cuvântul "puternic" este cheia aici Dezvăluie cauza pericolului unui conflictogen Faptul că nu duce întotdeauna la conflict, ne reduce vigilența față de acesta De exemplu, tratamentul nepoliticos nu duce întotdeauna la conflict, motiv pentru care este tolerat de mulți cu gândul că va "dispărea" Cu toate acestea, adesea nu "dispărește" și duce la conflict Un pericol și mai mare provine din ignorarea unui model foarte important - escaladarea genelor conflictuale Constă în următoarele: încercăm să răspundem conflictogenului din adresa noastră cu o genă conflictuală mai puternică, adesea cât mai puternică dintre toate posibilele De obicei arată așa: Primul conflictogen Răspuns mai puternic conflictogen Un răspuns conflictogen și mai puternic Conflict Această diagramă vă permite să înțelegeți de ce % dintre conflicte apar spontan Capitolul Primul conflictogen apare adesea situațional, împotriva voinței oamenilor, iar apoi intră în joc escaladarea conflictogenilor - iar acum conflictul este evident Conflictogenul ca posibilitate potențială de conflict se transformă în cauza sa Cauzele conflictelor În cea mai generală formă, toate cauzele conflictelor din sfera afacerilor pot fi clasificate în funcție de factorii care le provoacă: informații, structură, valori și comportament Motivele informației pot include fapte inexacte și zvonuri care dezinformează partenerii de comunicare, suspiciuni de ascunderea deliberată a informațiilor, îndoieli cu privire la fiabilitatea și fiabilitatea surselor de informații, probleme controversate ale legislației etc Cauzele structurale ale conflictelor, de regulă, sunt asociate cu particularitățile organizării unui grup social, problemele de proprietate, statutul social, cerințele rolului și un sistem de recompense și pedepse Cauzele valorice ale conflictelor sunt diversele norme și standarde sociale, principiile de viață ale oamenilor, credințele lor, credințele, aderarea la anumite ritualuri și tradiții, semnificația anumitor aspecte ale activității Cauzele comportamentale sunt asociate cu acțiuni specifice ale oamenilor, în urma cărora sunt încălcate interesele altor persoane sau ale unor grupuri întregi, se creează condiții care provoacă stări emoționale negative, se manifestă egoism, iresponsabilitate și nedreptate Gruparea de mai sus a cauzelor conflictelor contribuie la înțelegerea și analiza acestora Cu toate acestea, trebuie amintit că viața reală este mai bogată decât orice schemă și, prin urmare, pot fi identificate multe alte cauze și pot fi identificate împletirea diferiților factori în fiecare conflict anume Dinamica conflictelor Orice conflict este un fenomen complex și dinamic În dinamica conflictului se disting următoarele etape principale Perioada latentă (preconflict) Include: - apariţia unei situaţii problematice obiective (prezenţa unei contradicţii obiective); - conștientizarea situației problemei obiective de către subiecții interacțiunii; Natura și cauzele conflictelor - încercările ambelor părți de a rezolva situația problemă obiectivă pe căi neconflictuale (cereri, persuasiune, informare, concesii etc ); - apariția unei situații preconflictuale (asociată cu apariția primului semnal al conflictului - disconfort, sentimentul de amenințare imediată) Perioada deschisă (interacțiunea conflictului) Include: - incident (prima ciocnire a părților, încercarea de a rezolva problema în favoarea lor cu ajutorul forței); - escaladarea conflictului (intensificarea luptei adversarilor, creșterea tensiunii emoționale, extinderea zonei de dezacord, implicarea de noi fețe în conflict); - contracararea echilibrată (reducerea intensității luptei, înțelegerea faptului că problema nu poate fi rezolvată cu forța, schimbarea atitudinii față de problema conflictului și a situației în ansamblu) Rezolvarea conflictului A rezolva un conflict înseamnă a elimina situația conflictuală și a epuiza incidentul Este clar că primul este mai greu de făcut, dar este mai important Conflictul dintre oameni poate fi asemănat cu buruienile dintr-o grădină: situația conflictuală este rădăcina buruienilor, iar incidentul este partea care se află la suprafață Tăiind vârfurile buruienilor și neatingând rădăcina, nu vom face decât să-i intensificăm munca de a smulge nutrienții din sol atât de necesari plantelor cultivate Da, și găsirea rădăcinii după aceea este mai dificilă La fel este și cu conflictul: fără a elimina sau a schimba situația conflictuală obiectivă, creăm condiții pentru adâncirea conflictului Conflictul, ca o boală, este mai ușor de prevenit decât de vindecat Există multe recomandări practice, ca să spunem așa, "utilizare generală" despre cum să evitați conflictul Să ne oprim doar la unele dintre ele Dacă nu doriți să vă faceți un dușman în persoana cuiva, nu vă exprimați niciodată îndoieli cu privire la abilitățile sale intelectuale, nu subestimați meritele și meritele sale evidente și, în general, încercați să eliminați judecățile și aprecierile din comunicarea de afaceri care pot aduce atingere pe onoarea si demnitatea interlocutorului tau Capitolul Fiecare persoană are propriile "puncte de durere", vulnerabilități, care nu trebuie "lovite" de critici și reproșuri Este mai bine, dimpotrivă, să întăriți încrederea în sine a interlocutorului, oferind o evaluare demnă a activităților sale, deoarece încrederea în sine este nivelul pretențiilor unei persoane care determină succesul activităților dumneavoastră comune Sublinierea propriilor merite, demonstrarea superiorității, aroganței, supraestimarea irezistibilității înfățișării sale etc iritati intotdeauna pe ceilalti, provoandu-le o dorinta inconstienta de a rezista si de a dovedi contrariul Merită să treziți aceste dorințe într-un partener de comunicare? În efortul de a convinge o persoană de ceva, trebuie mai întâi să îi oferiți ocazia să vorbească și să învățați să vă ascultați Un bun ascultător inspiră întotdeauna respect, recunoștință și încredere din partea interlocutorului, ceea ce înseamnă că probabilitatea de a deveni un participant la conflict pentru el este redusă Capacitatea unei persoane de a-și gestiona emoțiile este cea mai importantă condiție pentru prevenirea conflictelor Chiar dacă sunteți "doborât" înainte de a "scăpa" și a spune ceva tăios, nepoliticos cu interlocutorul dvs , psihologii vă sfătuiesc să apelați la mijloace încercate și testate: respirați adânc și expirați de mai multe ori; ia o pauză; relaxează-ți mușchii sau, dimpotrivă, mergi; faceți mișcări fine ale capului, mâinilor, limbii în gură etc Principalul lucru este să vă rețineți și să vă restabiliți calmul Dacă reușiți, atunci cel puțin una dintre părțile în conflict nu va permite lucruri stupide, iar aceasta este deja o realizare, deoarece, așa cum spune proverbul chinezesc, "este nevoie de două palme pentru a face bumbac" În încheiere, aș vrea să mă întorc la înțelepciunea oamenilor și să dau ca exemplu o pildă A fost odată ca niciodată un tânăr foarte fierbinte și nereținut Și apoi, într-o zi, tatăl său i-a dat o pungă de cuie și l-a pedepsit de fiecare dată când nu și-a putut stăpâni mânia, să bage un cui într-un stâlp de gard În prima zi, au fost câteva zeci de cuie în post În săptămâna următoare, a învățat să-și controleze furia și în fiecare zi numărul cuielor bătute în stâlp a început să scadă În sfârșit, a venit ziua în care tipul nu și-a pierdut niciodată cumpătul I-a spus tatălui său despre asta și i-a dat o nouă sarcină: de data aceasta, în fiecare zi, când fiul său reușește să se abțină, poate smulge un cui din stâlp Tipologia conflictelor Timpul a trecut și a venit ziua în care i-a putut spune tatălui său că nu a mai rămas niciun cui în post Atunci tatăl și-a luat fiul de mână și l-a dus la gard: "Ai făcut o treabă bună, dar vezi câte găuri sunt în stâlp? Nu va mai fi niciodată la fel Când îi spui ceva rău unei persoane, el lasă aceeași cicatrice ca aceste găuri Și indiferent de câte ori îți ceri scuze după aceea, cicatricea va rămâne pentru totdeauna Poate că gândul la ce fel de răni spirituale putem provoca altei persoane va deveni un anumit factor de descurajare și ne va permite să evităm o altă situație conflictuală Întrebări și sarcini pentru autocontrol Cum se raportează conceptele de "conflict" și "situație conflictuală"? Care este pericolul conflictogenelor? Care este dinamica conflictului? Care dintre etapele dezvoltării sale este cea mai importantă din punctul dumneavoastră de vedere? Sunteți de acord cu opinia că prezența unui conflict într-o organizație este un indicator al slăbiciunii conducerii acestei organizații? Ce mijloace de prevenire a conflictelor cunoașteți? Și pe care le folosiți pentru a comunica cu oamenii? Amintiți-vă și descrieți un conflict care ar contribui la o rezolvare constructivă a problemei dvs Tipologia conflictelor Dacă o persoană se cunoaște bine, este deja înțeleaptă A de Saint-Exupery Pentru a aprecia calitatea altcuiva, trebuie să ai o parte din această calitate în tine W Shakespeare Clasificarea și caracteristicile conflictelor Tipuri de comportament de personalitate în conflict Clasificarea și caracteristicile conflictelor Există diferite clasificări ale conflictelor în literatura științifică În opinia noastră, cel mai bun Capitolul este împărțirea după direcție, după valoare, după volum, după durata cursului, după sursa de apariție După direcție, conflictele sunt împărțite în: - "orizontal" - în care sunt implicate persoane de același rang sau statut social; - "verticală" - care afectează persoanele care se află într-o relație de subordonare; - "mixte" - care sunt reprezentate atât de componente "orizontale", cât și de "verticale" Conflictele "verticale" reprezintă în medie - % din total Sunt cele mai distructive în consecințele lor pentru lider, deoarece într-un astfel de conflict el este de obicei legat de mâini și de picioare Fiecare dintre acțiunile sale este privită de toți angajații prin prisma acestui conflict În funcție de importanța pentru organizație, conflictele se împart în: - constructiv (creativ); - distructiv (distructiv) Conflictul constructiv are loc atunci când adversarii nu depășesc standardele etice, relațiile de afaceri și argumentele rezonabile Rezolvarea unui astfel de conflict duce la dezvoltarea relațiilor dintre oameni și la dezvoltarea grupului Un conflict distructiv apare în două cazuri: când una dintre părți insistă cu încăpățânare și rigiditate asupra poziției sale și nu dorește să țină cont de interesele celeilalte părți; când unul dintre adversari recurge la metode de luptă condamnate din punct de vedere moral, încearcă să suprime psihologic partenerul, discreditându-l și umilindu-l După volum, conflictele sunt împărțite în: - intrapersonale; - interpersonale; între individ și grup; - intergrup Aceste conflicte ar trebui luate în considerare mai detaliat Conflictele intrapersonale apar ca urmare a faptului că cerințele de producție nu sunt în concordanță cu nevoile sau valorile personale ale angajatului, precum și ca răspuns la subîncărcarea sau suprasolicitarea muncii, cerințe conflictuale Trebuie amintit că acest tip de conflict nu îndeplinește pe deplin această definiție Aici participanții Tipologia conflictelor conflictul nu sunt oameni, ci diverși factori psihologici ai lumii interioare a individului (nevoi, motive, valori, sentimente etc ) Conflictul intrapersonal poate lua mai multe forme Unul dintre cele mai frecvente este conflictul de rol, atunci când cererile contradictorii sunt adresate unei persoane cu privire la rezultatul muncii sale Conflictul intrapersonal poate apărea și ca urmare a faptului că cerințele de producție nu sunt în concordanță cu nevoile sau valorile personale De exemplu, o femeie, șefa unui departament, plănuia de mult timp și chiar făcuse o promisiune familiei ei să iasă din oraș în weekend, să se relaxeze și să petreacă timp cu copiii Vineri însă, managerul vine cu o problemă și insistă că lucrările trebuie să fie finalizate până luni Conflictul interpersonal implică doi sau mai mulți indivizi care sunt în opoziție unul cu celălalt în ceea ce privește obiectivele, valorile sau comportamentul Acesta este poate cel mai frecvent tip de conflict Se manifestă în organizații în moduri diferite Mulți lideri cred că singurul motiv pentru aceasta este diferența de caractere Într-adevăr, există oameni cărora, din cauza diferențelor de caractere, atitudini și comportament, le este foarte greu să se înțeleagă între ei Cu toate acestea, o analiză mai profundă arată că astfel de conflicte, de regulă, se bazează pe motive obiective Cel mai adesea, aceasta este o luptă pentru resurse limitate, resurse materiale etc Conflictele apar între un lider și un subordonat, de exemplu, atunci când subalternul este convins că liderul îi solicită pretenții exorbitante, iar liderul crede că subordonatul nu vrea să lucreze din plin Conflictul dintre individ si grup se manifesta ca o contradictie intre asteptarile sau cerintele individului si normele de comportament si munca care s-au dezvoltat in grup Acest conflict apare din cauza inadecvării stilului de conducere la nivelul de maturitate al echipei, din cauza nepotrivirii dintre competența liderului și competența specialiștilor echipei, deoarece grupul nu acceptă caracterul moral și caracterul liderul Capitolul Conflictul poate apărea între un individ și un grup dacă acel individ ia o poziție diferită de cea a grupului De exemplu, la o întâlnire de afaceri se discută despre posibilitatea creșterii vânzărilor Majoritatea cred că acest lucru se poate realiza prin scăderea prețului Și unul, totuși, este ferm convins că astfel de tactici vor duce la o scădere a profiturilor și vor crea percepția că produsele lor sunt de o calitate mai scăzută decât produsele concurenților Deși această persoană, a cărei părere diferă de cea a grupului, poate fi ghidată de interesele companiei, ea poate fi totuși privită ca o sursă de conflict deoarece este împotriva părerii grupului Conflictele intergrupale sunt conflicte în cadrul grupurilor formale ale colectivului (de exemplu, administrația și sindicatul), în cadrul unor grupuri informale, precum și între grupurile formale și informale De obicei, astfel de conflicte sunt de natură intensă și, dacă nu sunt gestionate corespunzător, nu oferă niciun câștig niciunui dintre grupuri În funcție de durata cursului, conflictele pot fi împărțite în: - Pe termen scurt; - prelungit Primele sunt cel mai adesea rezultatul unor neînțelegeri reciproce sau greșeli care sunt rapid recunoscute Acestea din urmă sunt asociate cu traume morale și psihologice profunde sau cu dificultăți obiective Durata conflictului depinde atât de subiectul contradicțiilor, cât și de natura persoanelor implicate Conflictele prelungite sunt foarte periculoase, deoarece personalitățile conflictuale își consolidează starea negativă în ele Frecvența conflictelor poate provoca tensiuni profunde și de durată în relații În funcție de sursa conflictelor, pot fi împărțite în: - determinată obiectiv; - determinat subiectiv Apariția unui conflict într-o situație contradictorie complexă în care se află oamenii este considerată obiectivă Cauzele obiective ale conflictelor includ: - conditii de munca nefavorabile; - sistem imperfect de remunerare; Tipologia conflictelor - neregularitatea muncii (timp de nefuncţionare); - muncă peste program; - omisiuni in munca (atunci cand salariul are de suferit, si nu din vina acestuia); - insecuritatea sarcinilor cu resurse; - discrepanța dintre drepturi și obligații; - lipsa de claritate în repartizarea responsabilităților (în special, fișe de post învechite sau prea vagi); - nivel scăzut de disciplină a muncii și a performanței Este posibil să se elimine conflictele cauzate de astfel de motive doar prin schimbarea situației obiective În aceste cazuri, conflictul îndeplinește un fel de funcție de semnal, indicând probleme în viața echipei Apariția unui conflict în legătură cu caracteristicile personale ale conflictului va fi subiectivă Decizia luată pare greșită, evaluarea muncii este greșită, comportamentul colegilor este inacceptabil Motivele subiective includ: a) acțiuni incorecte ale managerului sau ale subordonaților (asociate cu încălcarea etichetei oficiale, a legislației muncii, aprecierii nedrepte a rezultatelor muncii); b) incompatibilitatea psihologică a unor persoane Tipuri de comportament de personalitate în conflict Oamenii se comportă diferit în situații de conflict: unii cedează mai des, renunțând la dorințe și opinii, alții își apără rigid punctul de vedere Doctor în psihologie N N Obozov distinge trei tipuri de comportament în conflict: comportamentul "practicantului", "interlocutorului", "gânditorului" Conflictul poate decurge în diferite moduri - în funcție de tipurile de personalități incluse în el "Practicianul" operează sub sloganul "Cea mai bună apărare este un atac" "Eficacitatea" oamenilor practici contribuie la prelungirea conflictului Nevoia lui ireprimabilă de a transforma mediul extern, inclusiv schimbarea pozițiilor altor oameni, poate duce la diverse ciocniri și tensiuni în relații La rezolvarea problemelor care apar în sistemul "șef - subordonați", conflictul este inevitabil dacă aceste relații sunt definite de oficial Capitolul instrucție "Practicantul" este mai puțin sensibil la micile insinuări, așa că, în urma conflictului, relațiile sunt încălcate foarte mult "Interlocutorul" se caracterizează prin sloganul: "O pace proastă este mai bună decât un război bun" Principalul lucru pentru el este comunicarea cu oamenii "Interlocutorii" sunt mai superficiali în relații, cercul lor de cunoștințe și prieteni este destul de mare, iar relațiile apropiate sunt compensate de acest lucru "Interlocutorii" nu sunt capabili de confruntare pe termen lung în conflict Ei știu să rezolve conflictul în așa fel încât să afecteze cât mai puțin sentimentele profunde Acest tip de personalitate este sensibil la schimbările din starea de spirit a partenerului și caută să netezească contradicția care apare chiar la începutul ei "Interlocutorii" sunt mai deschiși să accepte opinia altuia și nu sunt foarte dornici să schimbe această opinie, preferând inițial cooperarea Prin urmare, de foarte multe ori devin lideri confesionali emoționali informali ai echipei "Gânditorii" sunt caracterizați prin poziția "Lasă-l să creadă că a câștigat!" "Gânditorul" se concentrează pe cunoașterea de sine și a lumii din jur Într-un conflict, el construiește un sistem complex de dovezi ale dreptății sale și ale greșelii adversarului său "Gânditorul" gândește bine prin logica comportamentului său, este mai precaut în acțiunile sale, deși este mai puțin sensibil decât "interlocutorul" În comunicare, "gânditorii" preferă distanța, deci sunt mai puțin probabil să intre în situații de conflict, dar sunt mai vulnerabili în relațiile personale apropiate, unde gradul de implicare în conflict va fi foarte mare "Gânditorii" sunt cei mai sensibili la contradicții și conflicte în sfera valorilor sau ideilor spirituale "Practica" este mai importantă decât unitatea rezultatelor practice, obiectivele activităților comune "Interlocutorii" reacționează brusc la evaluarea abilităților emoționale și comunicative, în timp ce evaluarea calităților intelectuale sau perspicacitatea practică îi afectează mult mai puțin Unii experți sunt de părere că fiecare instituție suficient de mare are propriul ei "cârfăreț" și "anti-cerielnic" "Cetartatorul" este un tip de personalitate universal conflictual, pentru care starea de confruntare este la fel de fireasca precum este cooperarea pentru "anti-certare" Iar dacă "chiarta" umflă conflictul, atunci "anti-cearta" încearcă să-l stingă prin orice mijloace Rezolvarea conflictului Capacitatea de a defini un conflict, de a contura clar limitele acestuia, de a identifica cauzele este cheia succesului în comunicarea de afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol La ce fel de conflicte trebuie să participați cel mai adesea? Cum explici asta? Ce conflicte, după părerea dumneavoastră, sunt cele mai insolubile și de ce? Ce determină modul în care o persoană se va comporta într-un conflict: asupra situației actuale sau asupra caracteristicilor psihologice individuale ale persoanei însuși? Rezolvarea conflictului Cei care pot, fac; cei care nu pot, învață B Arată Omul este născut să gândească B Pascal Tipuri de comportament ale participanților la conflict și strategia de rezolvare a acestuia Mediatorii în conflict și funcțiile acestora Tipuri de comportament ale participanților la conflict și strategia de rezolvare a acestuia Oamenii vor intra în conflict și vor fi inevitabil în dezacord unii cu alții, pentru că, așa cum a repetat Carlson, aceasta este "treba de zi cu zi" Principalul lucru este să alegeți strategia și stilul optim de comportament într-o situație conflictuală care vă permite să rezolvați problema cât mai eficient posibil Se știe că în școlile de echitație nu laudă călăreții care stau pe un cal în creștere, deoarece o persoană informată înțelege că un cal nu se va ridica sub un călăreț experimentat Și la fel este și într-o situație conflictuală: cel care avertizează conflictele sau, cel puțin, știe să le neutralizeze, merită cele mai mari laude K W Thomas și R X Kilmenn au identificat cinci strategii tipice de comportament în situații de conflict: competiție, evitare, adaptare, cooperare, compromis Capitolul Să aruncăm o privire mai atentă la aceste stiluri Stilul de competiție Încercați să vă satisfaceți propriile interese în primul rând în detrimentul intereselor celorlalți, forțându-i să accepte soluția dvs la problemă Este eficient să folosiți stilul de competiție dacă: - aveți suficientă autoritate sau putere pentru a lua o decizie; - decizia trebuie luată rapid, iar tu ai suficientă putere să faci asta; - simti ca nu mai ai de ales si ca nu ai nimic de pierdut; - vă aflați într-o situație critică care necesită un răspuns instantaneu; - trebuie să iei o decizie non-standard, dar acum trebuie să acționezi și ai suficientă autoritate pentru a face acest pas Stilul de evaziune Se realizează atunci când nu îți susții drepturile, nu cooperezi cu nimeni pentru a dezvolta o soluție la problemă sau pur și simplu te eschizi de la soluția conflictului Puteți folosi acest stil atunci când: - rezultatul nu este foarte important pentru tine, sau crezi că decizia este atât de banală încât nu merită să irosești energie pe ea; - ai o zi grea, iar rezolvarea acestei probleme poate aduce probleme suplimentare; - vrei sa castigi timp; - situatia este foarte dificila, si simti ca rezolvarea conflictului va cere prea mult de la tine; - ai putina putere de a rezolva problema; Simți că alții au șanse mai mari să rezolve această problemă Stil de potrivire Înseamnă că acționezi împreună cu o altă persoană, fără a încerca să-ți aperi propriile interese Nu este potrivit atunci când simți că cealaltă persoană nu va renunța la ceva la rândul său, sau că această persoană nu va aprecia ceea ce ai făcut Cele mai tipice situații în care se recomandă un stil de fixare sunt: - nu ești deosebit de îngrijorat de ceea ce s-a întâmplat; - vrei să menții pacea și relațiile bune cu ceilalți oameni; Rezolvarea conflictului - înțelegi că adevărul este de partea ta; - ai putine sanse de a castiga; - crezi că celălalt poate învăța o lecție utilă din această situație dacă cedezi dorințelor sale Stilul colaborativ Cel mai eficient stil, dar și cel mai dificil Pentru implementarea acestuia, este necesar ca ambele părți implicate în conflict să înțeleagă care este cauza conflictului și să aibă posibilitatea de a căuta împreună noi alternative sau de a ajunge la compromisuri acceptabile Această abordare este recomandată în situaţiile în care ' - rezolvarea problemei este foarte importantă pentru ambele părți și nimeni nu vrea să scape complet de ea; - aveți o relație strânsă, de lungă durată și interdependentă cu cealaltă parte; - ai timp sa lucrezi la problema; - tu si cealalta persoana sunteti constienti de problema, iar dorintele ambelor parti sunt cunoscute; Ambele părți implicate în conflict au putere egală stilul de compromis Cedezi puțin în interesele tale pentru a le satisface parțial, iar cealaltă parte face la fel Luați în considerare doar ceea ce vă spuneți unul altuia despre dorințele voastre Cazuri tipice' - ambele părți au aceeași putere și au interese care se exclud reciproc; - ai putea fi multumit de o solutie temporara; - puteti beneficia de beneficii temporare; - alte abordări de rezolvare a problemei au fost ineficiente: - satisfacerea dorinței tale nu este foarte importantă pentru tine; - compromisul vă va permite să salvați relația Ce stil preferi? Dintre toate stilurile descrise mai sus, colaborarea este probabil cea mai consumatoare de timp, mai ales dacă nu ați stăpânit-o De asemenea, va fi inacceptabil pentru cineva al cărui singur scop în conflict este să "smulgă cât mai mult din plăcintă" În cazul ideal, conflictul în sine ne spune stilul de comportament Dacă nici scopul și nici relația nu sunt deosebit de importante pentru noi, este prudent să evităm pariul Capitolul conflict, pentru a nu deveni ca Ivan Ivanovici și Ivan Nikiforovici ai lui Gogol Când scopul este important pentru noi, iar relația joacă un rol mai puțin semnificativ, cea mai bună cale de ieșire din conflict poate fi dominația, competiția Pe de altă parte, o viziune realistă asupra lucrurilor (și nu neapărat lașitatea) ne obligă să recurgem la un stil de acomodare în cazurile în care relația este mult mai importantă decât scopul Aceasta este situația despre care spun ei: "Merită să ne certați pentru fleacuri?" Și totuși, în cel mai esențial caz, când atât scopul, cât și relația cu adversarul sunt importante, nu ne putem lipsi de cooperare într-o formă sau alta Este important să înțelegeți că fiecare dintre aceste stiluri este eficient doar în anumite condiții și niciunul dintre ele nu poate fi identificat ca fiind cel mai bun Abordarea optimă va fi determinată de situația specifică, precum și de depozitul de caractere Ni se pare potrivită și instructivă povestea unui profesor european de arte marțiale care a venit în Japonia pentru a-și îmbunătăți abilitățile Odată, un copil beat puternic a dat buzna în vagonul de metrou din Tokyo, în care călătorea, strigând blesteme și amenințări Antrenorul a decis că acesta era ora lui - își putea arăta abilitățile și îmblânzi bătăușul Dar înainte de a putea face asta, un bătrân japonez care stătea lângă el l-a întrebat pe bețiv ce a băut Blestemant, el a răspuns că a băut sake Bătrânul a zâmbit, pocnind limba, a spus că uneori îi place să bea sake cu soția sa seara, apoi a întrebat dacă tipul este căsătorit, la care a răspuns că este singur După câteva minute, capul stătea în poala bătrânului, spunea ceva, iar bătrânul, clătinând din cap, asculta Pentru antrenor, aceasta a fost cea mai importantă lecție de arte marțiale Bătrânul nu avea nevoie să se afirme sau să se ascundă, nu a cedat în fața agresivității unei persoane beate, dar a fost capabil să discearnă singurătatea, neputința în spatele ei, să-l accepte și să o ajute Când se confruntă cu probleme, oamenii se poticnesc uneori la primii pași, întâmpinând un obstacol neașteptat și eșuează, "reparându-l" Dacă împărțiți problema în părți, devine clar că există diferite opțiuni pentru a o rezolva Alegerea strategiei se poate manifesta nu numai în cuvinte, ci și non-verbal Fără ajutorul limbajului, putem Rezolvarea conflictului să demonstreze acord și înțelegere, o atitudine pozitivă față de interlocutor etc În același mod, se poate arăta negarea, tensiunea, accentuarea diferențelor Aceasta din urmă va duce cu siguranță la o escaladare a conflictului În sfârșit, încă o considerație: atunci când alegeți o strategie de comportament într-o situație de conflict, ar trebui să vă răspundeți la o serie de întrebări: - ce te intereseaza mai mult? - ce este cu adevărat mai important pentru tine - să "termini" inamicul, să te afirmi sau să rezolvi problema? Ce mijloace de influență sunt la dispoziția fiecărei părți? Sunt părțile capabile să acționeze tocmai în cadrul unei astfel de strategii? - ce fel de relații între părți sunt de dorit în viitor? Cât timp aveți pentru a rezolva conflictul? Trebuie să înțelegeți că, în general, nu contează deloc cât de drept avem și cât de greșit au ei, pentru că suntem în aceeași barcă și trebuie să înotăm împreună Cu toate cuvintele frumoase și corecte despre cooperare, cu toate criticile abordărilor neconstructive ale conflictului, sunt momente când concilierea, compromisul sau retragerea sunt singurele opțiuni posibile de comportament Însă când părțile au epuizat toate posibilitățile de a rezolva singur conflictul și nu au obținut un rezultat pozitiv, este indicat să se recurgă la mediere Mediatorii în conflict și funcțiile acestora Medierea este o comunicare special organizată a părților aflate în conflict cu participarea unei terțe părți (neutre) Prezența unui terț participant, terț, vă permite să îi transferați o parte din povara emoțională și responsabilitatea pentru rezolvarea conflictului Prin urmare, este extrem de important pentru mediator, în primul rând, să mențină obiectivitatea și neutralitatea, să nu se implice în problemă și, în al doilea rând, să încerce să transforme adversarii în parteneri capabili de interacțiune și dialog constructiv În psihologia străină, termenii mediere (mediere) și mediator (intermediar) sunt de obicei folosiți pentru a desemna latura neutră Capitolul Părțile aflate în conflict apelează cel mai adesea la căutarea unui mediator în cazurile în care: - conflictul este insolubil, există amenințarea creșterii acestuia, ruperea relațiilor de afaceri sau formarea unor facțiuni în conflict; - alte persoane și interesele afacerii suferă din cauza relațiilor conflictuale; - Adversarii nu pot conduce conversații cu principii în mod constructiv, fără a trece la relațiile personale (din lipsă de experiență, abilități, abilități sau ostilitate personală), și ei înșiși sunt conștienți de acest lucru; - vor să scape de confruntare, dar ei înșiși nu sunt capabili să facă pașii necesari către înțelegerea reciprocă Mediatorii pot influența situația conflictuală în sine, circumstanțele care susțin conflictul sau participanții acestuia În același timp, funcțiile îndeplinite de o terță parte într-un conflict pot fi foarte diferite Operativ Terțul este un reprezentant al autorității publice (sistemul instanțelor și arbitrajului), care judecă cauza și ia o decizie care este obligatorie pentru ambele părți Judecata se bazează nu pe ideile participanților săi despre dreptatea lor, ci pe forța legii: "el are dreptate, de partea cui se află legea" Concilierea Terțul comunică individual cu fiecare participant la conflict, le ascultă opiniile și propunerile, le transmite celeilalte părți, colectează fapte și argumente, face recomandări care nu sunt obligatorii pentru părțile aflate în conflict, dar le ajută să ajungă la un acord asupra problemelor probleme Controlul Tertul renunta la dreptul de a lua orice decizii sau recomandari, nu intervine in continutul conflictului, dar exercita un control strict asupra procesului de negociere in sine, definind in mod clar regulile de conduita pentru participantii la conflict (reguli, utilizarea a trucurilor psihologice, manifestarea emoțiilor etc ) Organizarea Tertul creeaza conditiile intalnirii partilor, punandu-le la dispozitie spatii sau servicii necesare Mediul în care se desfășoară întâlnirea este un factor foarte important Este întotdeauna mai ușor să te adaptezi la interacțiunea de afaceri dacă comunici pe un teritoriu neutru, într-o cameră spațioasă și confortabilă, unde te simți protejat de intruziunea exterioară Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" sunt oameni unde nu există stimuli care distrag atenția (dispozitive, poze luminoase, decorațiuni), îți oferă discret o ceașcă de cafea sau ceai (și nu concurenți, ci persoane terțe), din nou oferă informații suplimentare despre un posibil "fan " a anumitor proceduri de rezolvare a unor chestiuni litigioase etc Expert Terțul, la invitația uneia sau a ambelor părți aflate în conflict, acționează ca consilier cu privire la conținutul problemelor în discuție: furnizează informațiile necesare asupra unor probleme specifice, dă o evaluare de specialitate sau realizează o analiză, prevede dezvoltarea situația, ajutând părțile în conflict să ia o decizie mai informată Și în concluzie, este potrivit să ne amintim o pildă răsăriteană Înțeleptul a fost întrebat: "Spune-mi, te rog, care este mai bine - generozitate sau vitejie?" El a răspuns: "Omul generos nu are nevoie de vitejie" Astfel, în funcție de alegerea sa strategică, dezvoltându-și "cultura conflictuală", o persoană își poate "construi mușchi", fie își poate dezvolta potențialul de generozitate Întrebări și sarcini pentru autocontrol Determină-ți strategia tipică de comportament conflictual Precizați ce strategii comportamentale trebuie aplicate în următoarele situații: - interesele adevărate sunt ascunse, dar argumentele sunt la fel de convingătoare; - scopurile sunt la fel de semnificative și abordările ambelor părți sunt importante; - luarea deciziilor ar trebui să fie rapidă și ești convins că ai dreptate; - dupa un anumit timp, situatia conflictuala se va rezolva de la sine; Rezolvarea problemei este mai importantă pentru partenerul tău decât pentru tine Este recurgerea la medierea conflictului un semn de înțelepciune sau slăbiciune? Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Chestionar "Evaluarea modalităților de a răspunde la un conflict" (după K N Thomas) Folosind metodologia psihologului social american K N Thomas ( ), modalități tipice de a răspunde la Capitolul asupra situaţiilor conflictuale Poți dezvălui cât de predispus ești la rivalitate și cooperare într-un grup, să te străduiești pentru compromisuri, să eviți conflictele sau, dimpotrivă, să încerci să le agravezi Instruire Chestionarul oferă de perechi de comportamente într-o situație conflictuală În fiecare pereche, trebuie să alegi unul dintre cele două comportamente ("A" sau "B") care este cel mai tipic pentru tine Nu ezitati mult timp, reparati prima impresie A Uneori îi las pe alții să-și asume responsabilitatea pentru rezolvarea unei probleme litigioase B În loc să discut despre ce nu suntem de acord, încerc să atrag atenția asupra a ceea ce suntem amândoi de acord A Încerc să găsesc o soluție de compromis B Încerc să rezolv problema în interesul celuilalt și al meu A De obicei, împing din greu ca să-mi iau drumul B Încerc să-l consolez pe celălalt și, mai ales, să mențin relația noastră A Încerc să găsesc o soluție de compromis B Uneori îmi sacrific propriile interese pentru interesele altei persoane A Când rezolv o situație controversată, încerc întotdeauna să găsesc sprijin de la cealaltă persoană B Încerc să fac totul pentru a evita tensiunea inutilă A Încerc să evit să mă bag în necazuri B Încerc să-mi iau drumul A Încerc să amân decizia chestiunii controversate pentru a o rezolva definitiv în timp B Consider că este posibil să cedez în ceva pentru a-mi atinge scopul A De obicei, forțesc din greu pentru a-mi ajunge B În primul rând, încerc să fiu clar care sunt toate interesele și problemele implicate A Cred că nu merită întotdeauna să vă faceți griji pentru un fel de dezacord care apare B Fac un efort să-mi iau drumul A Sunt hotărât să-mi iau drumul B Încerc să găsesc o soluție de compromis IA În primul rând, încerc să definesc clar care sunt toate interesele și problemele implicate B Încerc să-l consolez pe celălalt și, mai ales, să mențin relația noastră A De multe ori evit să iau o poziție care poate stârni controverse B Îi dau prilej celuilalt în ceva să rămână în opinia lui, dacă mă întâlnește și el la jumătatea drumului Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" A Propun o pozitie de mijloc B Insist să se facă în felul meu A Îi comunic celuilalt punctul meu de vedere și îl întreb despre părerile lui B Încerc să arăt celuilalt logica și avantajele părerilor mele A Încerc să-l consolez pe celălalt și, mai ales, să mențin relația noastră B Încerc să fac tot ce este necesar pentru a evita tensiunea A Încerc să nu rănesc sentimentele celeilalte persoane B Încerc să conving cealaltă persoană de meritele funcției mele A De obicei mă străduiesc din greu să-mi iau drumul B Încerc să fac totul pentru a evita tensiunea inutilă A Dacă o face pe cealaltă persoană fericită, o voi lăsa să-și ia drumul B Îi dau prilej celuilalt în ceva să rămână în opinia lui, dacă mă întâlnește și el la jumătatea drumului A În primul rând, încerc să definesc clar care sunt toate interesele implicate și problemele în discuție B Încerc să amân decizia chestiunii controversate pentru a o rezolva definitiv în timp A Încerc să trec imediat peste diferențele noastre B Încerc să găsesc cea mai bună combinație de câștiguri și pierderi pentru amândoi A Când negociez, încerc să fiu atent la dorințele celuilalt B Tind întotdeauna să discut direct problema A Încerc să găsesc o poziție care să fie la mijloc între poziția mea și punctul de vedere al celeilalte persoane B Îmi susțin dorințele A De regulă, mă preocupă satisfacerea dorințelor fiecăruia dintre noi B Uneori îi las pe alții să-și asume responsabilitatea pentru rezolvarea unei probleme litigioase A Dacă poziţia altuia i se pare foarte importantă, încerc să-i satisfac dorinţa B Încerc să-l conving pe celălalt să ajungă la un compromis A Încerc să arăt celuilalt logica și avantajele părerilor mele B Când negociez, încerc să fiu atent la dorințele celuilalt A Propun o pozitie de mijloc B Sunt aproape întotdeauna preocupat de satisfacerea dorințelor fiecăruia dintre noi Capitolul A Adesea evit să iau o poziție care poate stârni controverse B Dacă o face pe cealaltă persoană fericită, o voi lăsa să-și facă propriul drum A De obicei, sunt persistent în a încerca să-mi iau drumul B Când mă ocup de o situație, de obicei încerc să găsesc sprijin de la cealaltă persoană A Propun o pozitie de mijloc B Cred că nu merită întotdeauna să vă faceți griji pentru un fel de dezacord care apare A Încerc să nu rănesc sentimentele celeilalte persoane B Întotdeauna iau o astfel de poziție într-o problemă controversată încât noi, împreună cu o altă persoană interesată, putem obține succesul Rezumând Determinați prin cheie numărul de răspunsuri care corespunde fiecăruia dintre cele cinci tipuri de comportament într-o situație conflictuală Fiecare răspuns valorează punct După numărul de puncte marcate, se poate judeca tipul (tipurile) preferat de rezolvare a conflictului Cheie Rivalitate: - A, - B, - A, - B, - A, - B, - B, - B, - A, - B, - A, - A Cooperare: - B, - A, - B, I - A, - A, - A, - A, - B, - A, - B, - B, - B Compromis: - A, - A, - B, - B, - B, - A, - B, - B, - A, - B, - A, - A Evitare: - A, - B, - A, - A, - A, - B, - B, - B, - A, - B, - A, - B Adaptare: - B, - B, - B, - A, - B, - A, - A, - A, - A, - B, - B, - A Strategia optimă de comportament într-un conflict este considerată a fi una atunci când sunt aplicate toate cele cinci tactici de comportament, iar fiecare dintre ele are o valoare în intervalul de la la puncte (scorul total este ) Tactica este considerată slab exprimată dacă are o valoare sub puncte și puternic pronunțată - peste puncte Pentru a vă optimiza comportamentul într-un conflict, este recomandat să folosiți tactici care au supraestimat valorile mai rar și mai des să folosiți tactici care au subestimat valorile în funcție de rezultatele testării Chestionar "Cum acționezi într-un conflict?" Instruire Următoarele proverbe și aforisme pot fi văzute ca rezumate ale diferitelor strategii pe care oamenii le folosesc pentru a rezolva conflictele Citiți cu atenție toate afirmațiile și pe o scară de puncte, stabiliți în ce măsură fiecare dintre ele este tipică pentru comportamentul dvs într-o situație de conflict: Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" punct - deloc tipic; puncte - rar; puncte - uneori; puncte - adesea; puncte este foarte tipic O pace proastă este mai bună decât o ceartă bună Dacă nu o poți determina pe cealaltă persoană să gândească așa cum vrei tu, fă-o să facă așa cum gândești tu Răspândit ușor, dar greu de adormit Mâna se spală pe mână (zgârâie-mă pe spate și te zgârie) Mintea este bună, dar două sunt mai bune Dintre cei doi dezbateri, cel care tace primul este mai destept Cine este mai puternic este la dreapta Dacă nu ungeți, nu veți merge De la o oaie neagră, măcar un smoc de lână Adevărul este ceea ce știu cei înțelepți, nu ceea ce vorbește toată lumea I Cine lovește și fuge va putea lupta a doua zi Cuvântul "victorie" este scris clar doar pe spatele dușmanilor Ucide-ți dușmanii cu bunătate O afacere corectă nu provoacă o ceartă Nimeni nu are un răspuns complet, dar toată lumea are ceva de adăugat Stai departe de oamenii care nu sunt de acord cu tine Bătălia este câștigată de cel care crede în biruință Un cuvânt bun nu necesită costuri, dar este foarte apreciat Tu - pentru mine, eu - pentru tine Numai cei care renunță la monopolul lor asupra adevărului pot beneficia de adevărurile deținute de alții Cine se ceartă - nu merită un ban Cine nu se retrage, îl pune pe fugă Un vitel afectuos suge doua matci, dar unul incapatanat nu suge nici una Cine dă - își face prieteni Aduceți grijile la lumină și țineți sfaturi cu ceilalți Cel mai bun mod de a rezolva conflictele este evitarea acestora Măsurați de șapte ori, tăiați o dată Blândețea triumfă asupra furiei Mai bine un pițigoi în mâini decât o macara în nori Sinceritatea, onestitatea și încrederea mișcă munții Nu există nimic pe lume care să merite o dispută Există doar două feluri de oameni în această lume: învingători și învinși Dacă se aruncă o piatră în tine, aruncă o bucată de bumbac ca răspuns Concesiile reciproce rezolvă lucrurile perfect Sapă și sapă neobosit - și vei ajunge la fundul adevărului Rezumând Folosind cheia, evaluează-ți comportamentul în conflict însumând punctele Capitolul Cheie Evitare ("broasca testoasa") - intrebarile , , , , , , (Puncte totale ) Concurență ("rechin") - întrebările , , , , , , (Puncte totale ) Adaptare ("pui de urs") - întrebările , , , , , , (Suma punctelor ) Compromis ("vulpea") - întrebările , , , , , , (Puncte totale ) Cooperare ("bufniță") - întrebările , , , , , , (Suma punctelor ) Cel mai mare scor indică angajamentul tău față de o anumită strategie Capitolul Eticheta SERVICIULUI Afacerea în care este angajat un om de afaceri este tipul său de serviciu Numai că acesta nu este un serviciu dedicat idealurilor sociale invizibile și abstracte, ci un serviciu pentru o cauză În acest serviciu, el comunică cu colegii, partenerii, subordonații, iar o astfel de comunicare are propriile poziții, propriile reguli, propria etichetă Eticheta în sensul larg al cuvântului este un set de reguli și reglementări care determină relația dintre oameni Eticheta la birou este norma comunicării oficiale Pentru acest sistem de reguli, tot ceea ce este acceptat în societate va fi potrivit, cu excepția, desigur, a acelor trăsături de comunicare și comportament care sunt asociate cu timpul liber, o cultură a recreării Eticheta comunicării oficiale se bazează pe norme pragmatice ale comunicării în afaceri, imperativele managementului și autoguvernării Ca urmare a studierii materialului din acest capitol, studentul sau cititorul interesat ar trebui: - să cunoască principiile și regulile eticii și etichetei în afaceri; - să poată stabili un contact pozitiv cu partenerii de afaceri, respectând cerințele etichetei oficiale și protocolului diplomatic; - posedă abilități de comportament decent într-o varietate de situații de comunicare în afaceri Etica și eticheta în afaceri Respectarea fără ritual duce la agitație, prudența fără ritual duce la frică, îndrăzneala fără ritual duce la confuzie, directitatea fără ritual duce la grosolănie Confucius Capitolul Nu este suficient să ai înțelepciune, trebuie să știi să o folosești Cicero Caracteristicile conceptelor de "etică în afaceri" și "etichetă" Principiile de bază ale etichetei în afaceri Caracteristici ale etichetei la birou Norme de etichetă Încălcări ale eticii muncii Caracteristicile conceptelor de "etică în afaceri" și "etichetă" Comunicarea de afaceri este un proces complex cu mai multe fațete de dezvoltare a contactelor între oameni din sfera oficială Participanții săi acționează în statut oficial și sunt concentrați pe atingerea scopului, sarcinilor specifice Specificul este reglementarea - supunerea la restricțiile stabilite, care sunt determinate de tradițiile naționale și culturale, principiile profesionale și etice Norme de comportament "scrise" și "nescrise" cunoscute într-o situație dată de contact oficial Ordinea și formele de tratament acceptate în serviciu se numesc etichetă de afaceri Eticheta în afaceri reprezintă anumite reguli de conduită pentru oamenii din domeniul afacerilor și al contactelor de afaceri Acesta definește relația dintre un șef și un subordonat, dintre angajații companiei și clienții și include, de asemenea, regulile de desfășurare a corespondenței de afaceri, capacitatea de a conduce conversații telefonice și de a schimba cărți de vizită, ritualuri, maniere, arta negocierilor de afaceri și a licitației, cultura de a oferi publicitate, prezentări etc Funcția sa principală este formarea de reguli care promovează înțelegerea reciprocă a oamenilor A doua cea mai importantă este funcția de confort, adică oportunitatea și caracterul practic Etica și eticheta relațiilor de afaceri și antreprenoriatul au făcut obiectul cercetării încă din cele mai vechi timpuri Poate că marele filozof grec antic Aristotel a abordat această problemă pentru prima dată În tratatul său "Etica lui Nicomachus" a scris despre fundamentele morale ale profitului, târgării, cămătăriei Raționamentul său despre un preț corect poate fi văzut ca un fel de instrucție pentru antreprenori Etica și eticheta în afaceri Bazele etichetei moderne de afaceri interne au fost puse de fapt în de "Regulamentele generale" ale lui Petru I și rămân relevante până în prezent În prezent, eticheta de afaceri include: - normele în vigoare în domeniul comunicării între membrii echipei de statut egal (tăiere orizontală); - instructiuni care determina natura contactului dintre conducator si subordonat (taietura verticala) Eticheta în afaceri este baza afacerilor, iar dacă un om de afaceri nu le-a stăpânit, atunci afacerea lui, de regulă, se bazează pe "instincte rele": să smulgă, să înșele, să vorbească, să fie viclean Un om de afaceri serios preferă să sufere o pierdere decât să încalce eticheta în afaceri După o pierdere, poți oricând să obții un profit, dar după ce ți-ai pierdut reputația, nu este întotdeauna posibil să o restabiliți Principiile de bază ale etichetei în afaceri Puteți vorbi despre diferite principii ale etichetei în afaceri Aici și pragmatismul, și gustul de afaceri, și oportunitatea și utilitatea Dar totuși, onestitatea poate fi numită principiul principal Deasupra ușilor Bursei de la Londra este gravat în marmură: "Cuvântul meu este legea", iar aceasta poate fi interpretată astfel: nu există o lege mai înaltă a activității antreprenoriale decât cuvântul dat unui partener Comercianții ruși care au făcut comerț la târgul de la Nijni Novgorod au intrat în tranzacții eliberate condiționat Și cuvântul de onoare al unui negustor din prima breslă era mai puternic decât orice bancnotă susținută de monede de aur Oricine a încălcat acest cuvânt se putea angaja în orice activitate, cu excepția celei comerciale - i s-a refuzat încrederea pentru totdeauna Pe lângă onestitate, eticheta în afaceri proclamă următoarele principii Punctualitate (fa totul la timp) Doar comportamentul unei persoane care face totul la timp este normativ Întârzierea interferează cu munca și este un semn că nu se poate baza pe o persoană Experții recomandă adăugarea unui plus de % la perioada care, în opinia dumneavoastră, este necesară pentru finalizarea lucrărilor primite Confidentialitate (nu vorbi prea mult) Secretele unei instituții sau ale unei anumite tranzacții trebuie păstrate cu grijă ca secrete de natură personală Capitolul Bunăvoință și prietenie O cerință generală este o atitudine prietenoasă și de ajutor față de toți colegii de muncă, partenerii, indiferent de gusturile și antipatiile personale Și întrucât fiecare angajat este chipul companiei, succesul acesteia depinde de profesionalismul, bunăvoința și cunoașterea impecabilă a bunelor maniere ale acestei persoane Atenție la ceilalți (gândește-te la alții, nu doar la tine) Respectați opiniile celorlalți, ascultați criticile și sfaturile colegilor, superiorilor și subordonaților Arătați că prețuiți experiența altor oameni Încrederea în sine nu trebuie să înlocuiască modestia Imagine (aspect) Este necesar să te îmbraci cu gust, să alegi o schemă de culori care să se potrivească feței tale, accesoriile atent selectate sunt de mare importanță Alfabetizare (vorbește și scrie bine) Documentele interne sau scrisorile trimise în afara instituției trebuie să fie scrise într-un limbaj bun, iar toate denumirile proprii trebuie transmise fără erori Caracteristicile etichetei la birou Într-o echipă, într-o firmă, organizație, există un sistem complex de mecanisme de reglare a comportamentului angajaților Dar aceste mecanisme de reglare a comportamentului funcționează atunci când se manifestă cel mai bine calități ale oamenilor precum conștiința, onoarea și datoria profesională, responsabilitatea morală pentru acțiunile lor și faptele altora În acest sens, problema actuală a eticii în afaceri este de a asigura înălțimea scopurilor și motivelor morale ale angajaților oricărei organizații Cultura comunicării, care determină cum ne simțim în societate, cum ne tratează oamenii, se bazează pe respectarea unor reguli, numite etichetă Aceste reguli guvernează ceea ce este permis și acceptabil într-o anumită societate și într-o anumită situație Eticheta determină doar formele, "tehnica" comunicării, prin urmare doar cunoașterea etichetei nu este suficientă pentru a fi considerată o persoană cultă, educată Comportamentul în societate ar trebui să se bazeze pe principiile și normele generale ale moralității, demonstrând legătura dintre etică și etichetă, prin urmare, fiecare problemă legată de etichetă trebuie rezolvată în lumina normelor etice Etica și eticheta în afaceri Eticheta se aplică în toate domeniile vieții: reguli specifice prescriu cum să mențineți igiena, să vorbiți, să vă îmbrăcați, să vă comportați la masă, în echipă, în familie, în locuri publice, la teatru, pe stradă etc Fără respectarea normelor de etichetă, relațiile interpersonale, culturale, de afaceri și chiar politice sunt imposibile Există multe definiții ale etichetei Una dintre ele: eticheta este un set de reguli de comportament acceptate în societate Există și alte definiții, de exemplu, eticheta este: - reguli de conduită (din "veda" - cunoaștere); - reguli de politețe (de la "a ști" - a ști); - reguli de decență (din "față", "imagine", "fața persoanei"); - cultura acţiunilor şi a manierelor ("culturală", spre deosebire de "natural", "sălbatic", înseamnă "creat de om, organizat, ordonat") Eticheta are o serie de caracteristici Eticheta conține norme universale de comunicare care s-au păstrat de mii de ani și sunt caracteristice multor popoare Regulile simple de politețe, salutările, expresiile de recunoștință sunt inerente tuturor oamenilor fără excepție Eticheta reflectă trăsături specifice și naționale: tradiții, obiceiuri, ritualuri, ritualuri care corespund condițiilor istorice de viață ale diferitelor popoare Cerințele etichetei sunt de natură istorică, nu sunt absolute, ci relative, iar respectarea lor depinde de loc, timp și împrejurare Pe măsură ce condițiile de viață ale oamenilor se schimbă, educația și cultura cresc în societate, unele reguli de comportament sunt înlocuite cu altele Normele de etichetă sunt condiționate, par a fi în natura unui acord nescris despre ceea ce este general acceptat în comportamentul oamenilor și ce nu Sarcina etichetei este de a oferi oamenilor astfel de forme - stereotipuri de comportament care pot facilita comunicarea și înțelegerea reciprocă Eticheta este o formă specială de manifestare a culturii morale, deoarece bunele maniere sunt o reflectare externă a culturii interne a unei persoane Eticheta este estetică; Nu întâmplător spunem: "Maniere frumoase, comportament frumos, gesturi frumoase, posturi, expresii faciale" Prin urmare, putem spune că eticheta este o formă estetică de manifestare a culturii morale a unei persoane acceptată în societate Capitolul Mai mult, este necesar să se folosească în practică regulile de etichetă nu numai pentru că este necesar, ci și pentru că este mai convenabil, mai logic și mai respectuos în relația cu ceilalți și cu sine Reguli de etichetă Eticheta se bazează pe o serie de norme și principii fundamentale Politețea este o formă de comportament uman pentru care o atitudine culturală față de oameni a devenit o normă familiară de comunicare Aceasta este o cerință elementară a unei culturi a comportamentului, care decurge din sentimentele lor, din capacitatea de a socoti cu interesele și recunoașterea dreptului fiecărei persoane la atenție Politețea se manifestă într-o adresă prietenoasă către o persoană, capacitatea de a-și aminti numele și patronimul, cele mai importante date din viața sa Politețea are multe nuanțe: poți fi prietenos și politicos (pe care apreciem în mod deosebit), respectuos (de exemplu, față de bătrâni) sau rezervat (cu străinii) politicos etc Poți să fii politicos, de exemplu respectați regulile decenței în orice situație, indiferent de dispoziția sau dorința dvs O persoană politicoasă este cea care a învățat să se privească ca din afară, prin ochii altor oameni Adevărata politețe este neapărat binevoitoare și sinceră Opusul politeței este grosolănia, grosolănia, atitudinea disprețuitoare și arogantă față de ceilalți Aceste nobile calități umane se manifestă în atenție, respect profund față de cei cu care comunicăm, dorința și capacitatea de a le înțelege, de a simți că le putem oferi plăcere, bucurie sau, dimpotrivă, să provoace iritare, supărare, resentimente, adică e în tact Tactul este: - respectul față de altul, manifestat, în special, în capacitatea de a asculta interlocutorul, capacitatea de a determina rapid și precis reacția acestuia la declarația sau fapta noastră și, dacă este necesar, autocritic, fără rușine falsă, să ne cerem scuze pentru greșeală făcut; - modestia, care este incompatibilă cu dorința de a se arăta mai bun, mai capabil, mai inteligent decât alții, de a-și sublinia superioritatea, de a cere pentru sine niște privilegii, facilități și servicii deosebite În același timp, modestia nu trebuie să se manifeste în timiditate și timiditate excesivă Etica și eticheta în afaceri sti Ar trebui să fii destul de activ și hotărât în circumstanțe critice, atunci când îți aperi propria opinie Dar trebuie să dovediți ceva subtil și cu tact, astfel încât o persoană să nu simtă presiune; - delicatețe, care îți va spune cum să abordezi o persoană pentru a nu jigni, a-l jigni, a nu atinge un punct dureros Delicatețea este capacitatea de a simți subtil și de a răspunde la starea unei persoane atunci când se află într-o poziție dificilă (cum se spune, "delicată") delicatețea mărturisește noblețea spirituală și dezinteresul Simțul proporției este capacitatea de a simți granița care ar trebui să fie respectată într-o conversație și dincolo de care cuvintele și acțiunile noastre pot provoca resentimente nemeritate, durere, durere la o persoană Opusul tactului este lipsa de tact Fără tact în conversație: - refuză nejustificat să discute subiectul propus; - să conducă conversații care pot evoca amintiri neplăcute celor prezenți, să-i rănească; - răsfățați-vă cu glume nepotrivite, faceți mișto de cei prezenți, bârfește-i pe cei absenți; - răspândit cu zgomot în locuri publice și transport despre chestiuni pur personale, intime Fără tact în comportament: - intrarea în transport, oprirea la ușă, fără să se gândească la alți pasageri; - luați mai multe locuri în transport cu dvs sau cu bagajele deodată; - stați în transport, "neobservând" femeile sau copiii în picioare; - nu lăsați un pasaj pe scara rulantă a metroului pentru cei care se grăbesc (trebuie să stați mereu pe dreapta); - fii mereu nemulțumit de tot, mormăi, condamnă totul, face în mod constant pretenții; - comportați-vă necontrolat în propriul apartament, provocând îngrijorare vecinilor Pentru a arăta curiozitatea inactivă fără tact: - se uită la o persoană sau șoptește despre ea; Capitolul - citește scrisorile altora, ascultă cu urechea conversațiile altora; - priviți prin ferestrele apartamentelor altora; - Răspândiți secretele altora Incapacitate lipsită de tact de a se controla: - actioneaza sau vorbeste intr-o stare de furie sau pasiune - mai tarziu s-ar putea sa regreti; - arată-ți placerile și antipatiile prea deschis; - mergeți prea departe în a vă exprima amabilitatea și amabilitatea - astfel încât acestea să se transforme în importunitate Nu puteți doar "învăța tactul" - este dobândit nu numai sub influența mediului și a creșterii, ci și datorită caracterului și dorinței persoanei însuși Cu toate acestea, este cu siguranță posibil să-l dezvolte Pe lângă principiile și normele de bază de politețe, tact, modestie, există și reguli de conduită, care includ, de exemplu, "inegalitățile" oamenilor în domeniul etichetei, exprimate, în special, sub formă de avantaje care au: - femeile înaintea bărbaților; - seniori înainte de juniori; - bolnavii înaintea celor sănătoşi; - seful in fata subalternilor Am examinat normele și valorile generale ale etichetei, iar manifestarea lor în domeniul profesional este asociată cu concepte precum etica în afaceri, comunicarea în afaceri și eticheta în afaceri Încălcări ale eticii muncii Aceasta poate include: - tot felul de manifestări de grosolănie, aroganță, atitudine lipsită de respect față de subordonați; - înșelăciunea subordonaților (explicită și ascunsă), neîndeplinirea promisiunilor; - intoleranta fata de alte pareri decat ale propriei, restrângerea criticilor; - încălcarea drepturilor subordonaților; - abuz în serviciu; - misiuni către executant "peste capul" supervizorului imediat; - reținerea de informații; - Critici care subminează demnitatea unei persoane Salutări de prezentare a cunoștințelor Întrebări și sarcini pentru autocontrol Dați o definiție a etichetei care reflectă cel mai bine înțelegerea noastră despre ea Care este relația dintre etică și etichetă? Vă aducem în atenție declarația unor oameni celebri despre etichetă Una dintre ele aparține filozofului francez Voltaire: "Eticheta este un motiv pentru cei care nu o au"; altul - către scriitorul englez O Wilde: "Bunele maniere sunt mai importante decât virtutea" Sunteți de acord cu părerea lor? Care sunt exact principiile fundamentale ale etichetei precum politețea, tactul și sensibilitatea? Salutări, prezentări, prezentări Ceremonia este tămâia prieteniei proverb chinezesc Prietenia este cheia de aur care deschide încuietorile de fier ale inimii oamenilor proverb oriental Reprezentări și cunoștințe Salutări La revedere Cărți de vizită Nu există fleacuri în etichetă Mai exact, totul constă în lucruri mărunte înșirate pe o singură tijă - o manifestare de politețe și atenție față de oameni, dorința de a-i înțelege Eticheta începe cu ordinea prezentărilor, cunoștințelor și salutărilor Reprezentări și cunoștințe Primul pas pentru stabilirea unei cunoștințe este introducerea Reprezentările poartă o încărcătură diferită, urmăresc scopuri diferite Dacă vizitați o instituție sau un oficial cu afaceri oficiale sau personale, atunci înainte de a începe o conversație de afaceri, ar trebui să vă prezentați Un om de afaceri trebuie adesea să se prezinte În acest caz, ar trebui să indicați numele complet, prenumele și patronimul, funcția, dacă este necesar - scopul vizitei și termenii de referință Deci, atunci când intri într-un birou executiv sau într-un birou necunoscut, ar trebui să te prezinți secretarei: "Bună dimineața Pe mine Capitolul numele este Ivanov Petr Sergeevich Am o întâlnire cu Nikolai Stepanovici la ora " Și, în același timp, este de dorit să vă prezentați cartea de vizită Dacă vizita dumneavoastră nu a fost programată în avans, ar trebui să oferiți informațiile necesare despre cazul dumneavoastră Totodată, în timpul orelor de serviciu, în exercitarea atribuțiilor de serviciu, vă puteți prezenta în numele instituției, întreprinderii, organizației dumneavoastră, fără a vă numi personal: "Bună ziua Sunt directorul complexului agricol Rassvet și aș dori să mă întâlnesc cu Nikolai Stepanovici pe tema aprovizionării cu produsele noastre " Când trebuie să cunoști pe cineva, este mai bine să ceri ajutorul unuia dintre cunoscuții tăi, rugându-i să acționeze ca intermediar și să te prezinte Acest lucru este întotdeauna de preferat, deoarece inspiră mai multă încredere în cealaltă persoană Când tu însuți trebuie să acționezi ca o persoană care se prezintă pe oameni unii altora, amintește-ți următoarele - se obisnuieste sa se reprezinte subordonatul in functie fata de superior, cel mai tanar ca varsta - cel mai mare, barbatul - femeia, cel singur - casatorit; - o persoană este prezentată la doi sau trei sau un grup de persoane; Noii sosiți sunt prezentați celor prezenți A întinde mâna pentru o strângere de mână este privilegiul persoanei care i se prezintă În același timp, el este cel care răspunde "Foarte frumos", "Îmi pare bine să te cunosc", "Mi-am dorit de mult să te cunosc " Dacă ați fost denaturat (nume de familie, prenume, patronimic, funcție amestecate sau pronunțate greșit), ar fi corect să corectați imediat greșeala Dar acest lucru trebuie făcut fără iritare și cât mai delicat posibil Există o serie de reguli general acceptate care trebuie respectate atunci când ne introduceți și ne cunoașteți Când mai multe persoane reprezintă o singură persoană deodată într-o societate, de obicei îi spun cu voce tare numele de familie și prenumele Persoana reprezentată se înclină ușor în fața întregii societăți în ansamblu, și nu în fața fiecărui individ Dacă cineva prezintă două persoane, el însuși trebuie să-l numească pe cei introduși Nu le puteți aduce unul la altul și spune "Învață să cunoști", obligându-i să se numească E nepoliticos, nu se obișnuiește să faci asta ѵ In cazul in care prezentatorul prezinta persoane de aceeasi varsta si sex, trebuie sa prezinte o persoana mai putin familiara Salutări, prezentări, cunoștințe secol mai familiar Membrii familiei sunt prezentați, de regulă, fără a-și numi numele, de exemplu: "Ivan Ivanovici, permiteți-mi să vă prezint fiul meu Evgeny" După introducere, noi cunoscuți fac schimb de salutări și, în cele mai multe cazuri, își dau mâna Strângerea de mână nu trebuie să fie prea puternică sau, dimpotrivă, prea slabă A strânge mâna sau a o strânge cu ambele mâini este indecent Primul care dă o mână de ajutor este cel căruia i se prezintă noua cunoștință Dă mâna imediat înainte de a strânge mâna Mersul cu mâna întinsă sau strângerea mâinii peste masă nu este obișnuit Dacă un bărbat este prezentat unei femei, atunci ea însăși decide dacă îi dă o mână de ajutor sau nu Acesta este dreptul ei Dacă o femeie sau un senior în funcție (vârstă) nu oferă o mână, ar trebui să vă înclinați ușor Extinderea mai multor degete sau vârfurile degetelor în loc de o mână este lipsită de tact Pentru o strângere de mână, de regulă, își întind mâna dreaptă Dacă dintr-un motiv oarecare este ocupat sau deteriorat (într-un bandaj), vă puteți întinde mâna stângă, după ce vă cereți scuze Oamenii care au fost implicați într-o conversație fără a fi prezentați unul altuia nu trebuie să dea mâna atunci când își iau rămas bun Dacă un bărbat stă în picioare în momentul spectacolului, trebuie să se ridice Este posibil ca o femeie să nu se ridice, decât atunci când este prezentată unei doamne care este mult mai în vârstă decât ea în vârstă sau în funcție Salutari Există anumite reguli de etichetă în ceea ce privește formele de salutări Un salut începe orice conversație, orice comunicare Aceasta este, în esență, prima atingere a unei alte persoane, care poate fi plăcută, caldă, sfidătoare, respingătoare etc Prin urmare, există anumite "reguli de aur" care vă permit să faceți aceste atingeri pozitive Când salutați, ar trebui să vă uitați în ochii interlocutorului Încercați să salutați pe cineva, privind în altă parte Efectul va fi neplăcut: vei fi suspectat de nesinceritate și neprietenie Și invers, de multe ori nu sunt necesare cuvinte pentru un salut, este suficient să saluti cu o privire, închizând ușor ochii sau zâmbind (un zâmbet, de altfel, încălzește orice salut) Capitolul Cel care intră în cameră este primul care îi salută pe cei care se află în ea Cei prezenți nu trebuie să se ridice și să răspundă în cor, ci pur și simplu pot da din cap, ca un semnal că persoana care a venit și salutul său a fost acceptat Apropo, un vizitator care intră în camera instituției nu ar trebui să bată la ușă - acest lucru nu face decât să distragă atenția și să deranjeze oamenii care sunt ocupați cu afaceri Dacă nu are o secretară, nici nu puteți bate la ușa biroului managerului (este suficient doar să deschideți ușa întredeschisă și să cereți permisiunea de a intra) Cu toate acestea, dacă managerul își exprimă dorința ca angajații să nu intre în el fără să bată, atunci acest lucru ar trebui respectat Tinerii sunt obligați să-i întâmpine pe bătrâni mai întâi, la fel ca un bărbat - o femeie, târziu - în așteptare etc Când salută pe cineva sau răspunde la un salut, un bărbat ar trebui să se ridice în picioare sau să se ridice cel puțin pe jumătate, iar o femeie poate face acest lucru în timp ce stă așezat Cu toate acestea, dacă o colegă sau un subordonat de sex feminin intră în biroul unui manager de sex masculin, atunci nu este necesar să se ridice Când salută o femeie pe care o cunoaște pe stradă, un bărbat ar trebui să-și ridice pălăria sau șapca (dar nu își ia nici pălărie de iarnă) Dacă salutul este însoțit de o strângere de mână, bărbatul trebuie să-și scoată mănușa, dar femeia s-ar putea să nu și-o dea jos, deoarece mănușile fac parte din toaleta doamnelor Cu toate acestea, este recomandat ca o femeie să-și scoată și o mănușă sau o mănușă de piele caldă O femeie nu este niciodată sărutată pe stradă în semn de salut, o fac doar în casă La recepțiile oficiale, în primul rând, gazda și proprietarul sunt întâmpinate, după ei - doamnele, mai întâi cei mai în vârstă, apoi cei tineri, apoi bărbații mai în vârstă și mai în vârstă și abia apoi restul oaspeților Gazda casei trebuie să dea mâna cu toți oaspeții Când trebuie să întâlnești aceeași persoană de mai multe ori pe parcursul zilei, este indicat să-l saluti din nou, dar încearcă să diversifici formele de salut: spune "bună ziua" dimineața, "bună ziua" mai târziu, apoi doar zâmbește și dă din cap Dacă ai întâlnit un prieten și te-ai grăbit cu bucurie să-l întâlnești, iar el este surprins, atunci nu întreba: "Nu mă recunoști?" Nu-l pune într-o poziție incomodă, ci spune-mi imediat unde te-ai întâlnit și numește-te Salutări, prezentări, prezentări Cuvintele cu care oamenii se adresează unii altora în semn de salut atunci când se întâlnesc ar trebui să fie întotdeauna prietenoase și binevoitoare Dar astăzi, nu doar salutul, ci și forma de a se adresa oamenilor unii altora lasă de dorit Când vă adresați oamenilor, numiți-i adesea după prenumele și patronimul, deoarece astăzi nu există atât de multe alte forme de adresare bine stabilite în limba rusă Adresa "tovarăș" este de domeniul trecutului și este folosită doar în situații specifice (de exemplu, în anumite cercuri politice) Cuvintele "Domnul" și "Doamna" se folosesc numai cu adăugarea unui nume de familie sau a funcției: "Domnule Președinte", "Domnule Ministru", "Doamna Ivanova" În caz contrar, apare o conotație denigratoare: "Domnule, mutați-vă!" "Cetățean" este prea formal, te aștepți imediat la un fluier al poliției sau la un plus "hai să mergem" "Domnule" și "doamna" sunt și ele în trecut (ce păcat!) Apelul în funcție de profesie ("șofer", "vânzător", "dirijor") sau de sex ("bărbat", "femeie", "fată") nu este, de asemenea, o opțiune Prin urmare, singura și probabil cea mai bună opțiune este să vă adresați persoanelor familiare după nume și patronimic și pur și simplu "îmi pare rău", "îmi pare rău" - străinilor Și la plural - "doamnelor și domnilor" Ramas bun Salutul, care simbolizează începutul comunicării în afaceri, implică în mod firesc o ceremonie de rămas bun, adică sfârşitul comunicării De reținut că primul care își ia rămas bun este cel care pleacă, părăsește camera Când un vizitator - o persoană de rang superior, în vârstă, o femeie, un partener de afaceri important etc , se ridică pentru a-și lua rămas bun și a pleca, proprietarul biroului ar trebui să se ridice și, dacă este posibil, să-l escorteze până la ușă Cuvinte de recunoștință ar trebui adăugate cuvintelor de rămas bun (pentru ascultare, pentru a-ți lua timp, pentru a încerca să înțelegi, pentru a intra în situație, pentru a oferi sprijin, pentru a cere ajutor în mod specific de la tine etc ) Cerințele de etichetă trebuie respectate indiferent de dorința, starea de spirit și starea psihologică în acest moment Așa că, dacă ai întâlnit un prieten cu care ești jignit, ar trebui să-l saluti totuși La evenimentele oficiale (receptii, prezentari etc ), mai ales la nivel international, cerintele Capitolul eticheta se ridică și devine mai complicată Prin urmare, ne vom ocupa de ele separat mai târziu Carti de vizita Astăzi este greu de imaginat comunicarea de afaceri fără cărți de vizită Primele cărți de vizită au apărut în China în perioada de glorie a culturii Sung Au devenit larg răspândite în timpul domniei lui Ludovic al XIV-lea În secolul al XVIII-lea fiecare nobil francez avea mai multe tipuri diferite de cărți de vizită Forma, culoarea, formatul cărții de vizită trebuia să respecte anumite reguli și să reflecte statutul social al proprietarului Până la sfârșitul secolului al XIX-lea scopul funcțional al unei cărți de vizită se schimbă dramatic Stilul business este în vogă, iar cărțile de vizită îndeplinesc deja funcții strict informative Acestea indică numele de familie, titlul, ocupația și adresa exactă a proprietarului În zilele noastre, o carte de vizită este oferită unei persoane cu care își dorește să se cunoască mai bine sau urmează să continue relațiile de afaceri De regulă, o carte de vizită este o bucată dreptunghiulară de carton alb semidens de bună calitate, pe care informațiile pe care doriți să le comunicați despre dvs sunt imprimate clar și frumos cu caractere tipografice Nu există cerințe clare cu privire la dimensiunea cărților de vizită, dar de obicei femeile le au ceva mai mici decât bărbații (să zicem, * mm și * mm), iar o fată tânără este și mai mică ( * mm) Deși, de exemplu, în Marea Britanie, femeile au mai multe cărți de vizită decât bărbații În legătură cu proliferarea albumelor speciale pentru depozitarea cărților de vizită ("suport carduri"), trebuie să aveți grijă să vă asigurați că cardul dumneavoastră are o dimensiune standard și nu trebuie să fie pliat sau tăiat Fonturile cărților de vizită ar trebui să fie ușor de citit Numele, prenumele și patronimul, de regulă, sunt scrise cu caractere aldine puțin mai mari Nu este recomandat să folosiți fonturi complexe gotice sau decorative, precum și fonturi italice, mai ales dacă aveți un nume de familie greu de pronunțat Ca regulă generală, o carte de vizită trebuie să aibă text negru pe un fundal alb imprimat peste card, fără margini sau bucle Imprimantele oferă o gamă largă de carduri color, dar eticheta strictă nu recomandă să mergeți departe de alb-negru Mai bine să te concentrezi pe alegere Salutări, prezentări, prezentări Hârtia de calitate excelentă, care poate fi ușor nuanțată, are un finisaj satinat, dar de preferință nu o suprafață lucioasă În Rusia și în multe țări bilingve, cardurile cu două fețe sunt utilizate pe scară largă - cu text într-o altă limbă pe spate Dacă respectați norme stricte de protocol, atunci acest lucru nu este în întregime adevărat La urma urmei, reversul este conceput astfel încât să puteți face câteva note pe el Este mai bine să comandați carduri separate în limbi ruse și străine În practica modernă, sunt folosite cărți de vizită de afaceri, personale, de familie și combinate O carte de vizită personală poate conține numele, prenumele și, dacă este necesar, patronimul (în funcție de imagine, vârstă, tradiții naționale și culturale) Informațiile suplimentare pe care doriți să le furnizați despre dvs sunt tipărite cu caractere mai mici în colțul din dreapta jos Sub denumire sunt indicate informații despre gradul sau gradul academic (profesor, general major, candidat la științe tehnice, doctor de cea mai înaltă categorie etc ) Nu fi surprins dacă pe cardul personal al cunoscutului tău străin nu găsești adresa lui de domiciliu, ci adresa clubului său (se întâmplă să scrie atât adresa clubului - în colțul din stânga jos, cât și adresa de domiciliu - în colțul din dreapta jos) Femeile de obicei nu indică informații suplimentare pe cartea lor de vizită - doar prenumele, patronimul și numele de familie O variantă a unui card personal este o carte de vizită de familie Este folosit atunci când faceți cunoștințe, trimiteți felicitări prietenilor de familie, atașați la cadouri Trebuie amintit că numele soției este pus înaintea numelui soțului Este posibil ca adresa de pe cartea de vizită a familiei să nu fie indicată Cărțile de vizită de vizită sunt un atribut esențial al comunicării moderne de afaceri Prima reprezentație începe de obicei cu schimbul de cărți de vizită Ele au o importanță deosebită atunci când ai de-a face cu străini, oameni care nu vorbesc limba ta maternă O carte de vizită trebuie să arate clar: - numele companiei, organizației, instituției pe care o reprezentați; - numele, numele, patronimul titularului cărții de vizită; Capitolul - poziția proprietarului cărții de vizită (de preferință, indicând domeniul dumneavoastră de responsabilitate în cadrul organizației sau termenii de referință De exemplu: director adjunct pentru afaceri comerciale); - adresa poștală completă a organizației (fără aceasta, o carte de vizită nu este valabilă); - numere de telefon, fax, telefax, e-mail ale organizatiei, firmei sau institutiei Este destul de potrivit să folosiți sigla companiei sau organizației dvs Oficialii guvernamentali, deputații pot avea pe cartea de vizită o imagine a drapelului sau a stemei statului Dacă o organizație are mai multe sucursale, atunci pe cărțile de vizită ale reprezentanților săi pot fi indicate mai multe adrese Trimiterea și introducerea de noi informații pe o carte de vizită este considerată proastă maniere Este mai bine să comandați imediat cărți de vizită noi O varietate de cărți de vizită de vizită și personale este o carte de vizită combinată, unde, împreună cu adresa de afaceri (în colțul din stânga jos), este indicată și adresa de domiciliu (în colțul din dreapta jos) Astfel de carduri sunt potrivite pentru lucrătorii științifici și creativi care lucrează adesea acasă Femeile, de regulă, nu își indică adresa de domiciliu pe astfel de carduri, limitându-se la un număr de telefon Cărțile de vizită sunt utilizate pe scară largă pentru a exprima sentimente bune, felicitări, condoleanțe etc Este destul de potrivit să le puneți împreună cu o carte poștală sau o scrisoare mică Pe card, de regulă, câteva cuvinte pot fi atribuite cu un simplu creion, de obicei la persoana a treia Uneori sunt folosite abrevieri standard ale cuvintelor franceze, care sunt aplicate în colțul din stânga jos al cardului Cele mai comune abrevieri sunt: - r g - accepta recunostinta; - pf - dați-mi voie să felicit; - r r - să mă prezint (la o cunoștință de corespondență); - r s - accepta condoleanțe; - r r s - rămas bun la plecarea finală; - pfc - satisfacția față de cunoștință Salutări, prezentări, cunoștințe Cărțile de vizită sunt oferite unei noi cunoștințe la o întâlnire personală după cuvintele de prezentare Totodată, cei mai tineri sunt primii care predau cărțile de vizită bătrânilor, bărbaților - femeilor, de rang inferior - celor mai înalți, invitaților - proprietarilor etc Atunci când înmânați o carte de vizită sau schimbați cărți, trebuie să știți și că: - la întâlnirile de afaceri, participanții cu cel mai înalt rang sunt primii care fac schimb de cărți de vizită, iar apoi restul sunt strict clasați; - cartea de vizită ar trebui să fie înmânată partenerului rotită astfel încât acesta să poată citi rapid textul În acest caz, este indicat să-ți dai numele de familie pentru ca partenerul tău să aibă ocazia să învețe pronunția; - este necesar să acceptați cărți de vizită cu mâna dreaptă sau cu ambele mâini (de exemplu, atunci când comunicați cu parteneri de afaceri din Asia) Totodată, este obligatoriu un schimb de arcuri ușoare; - după ce ați acceptat o carte de vizită, ar trebui să citiți numele proprietarului acesteia, să înțelegeți poziția și poziția sa în societate În timpul negocierilor, este mai bine să ții cărțile de vizită în fața ta pentru a nu te încurca în nume; - în nici un caz nu trebuie să mototoliți cărțile de vizită ale altor persoane, să faceți notițe pe ele, să vă "jucați" cu ele în gând în fața proprietarului - el poate lua asta ca o lipsă de respect și să fie jignit Spre deosebire de eticheta cărților de vizită, cărțile de vizită personale sau combinate pot fi schimbate și la sfârșitul unei cunoștințe Atunci când convineți asupra unor contacte suplimentare, este destul de potrivit să faceți schimb de carduri Cartile de vizita joaca un rol deosebit in prezentarea in absentia În acest caz, trimiterea unei cărți de vizită echivalează cu o vizită Este cel mai corect și foarte apreciat să lăsați cărți de vizită pentru cunoștința dvs de corespondență în persoană În acest caz, unul dintre colțurile din stânga ale cardului sau întreaga carte de pe marginea stângă ar trebui să fie pliat (cărțile trimise cu un messenger sunt și ele pliate) Normele de etichetă impun ca o persoană care a primit un card de la cunoscutul său de corespondență să îi trimită o carte de vizită retur în de ore La prezentarea în lipsă, inscripția "rr" se face cu creion în colțul din stânga jos al cardului Capitolul Diplomații care sosesc la un nou loc de muncă, de regulă, își trimit cartea de vizită cu inscripția "r r" acei angajați ai Ministerului Afacerilor Externe din țara gazdă cu care se vor întâlni adesea pe probleme de afaceri, precum și colegii lor din alte ambasade Această practică de prezentare absentă devine din ce în ce mai răspândită Este destul de potrivit, după ce ai fost repartizat la un nou loc de muncă, să trimiți cărțile de vizită colegilor din alte organizații sau firme Atunci când trimiteți cărți de vizită în lipsă, este recomandabil să le însoțiți cu o scrisoare scurtă sau o notă care exprimă speranța pentru o cunoaștere continuă Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce "secrete" de salutări cunoașteți? Realizați un joc situațional "Performanță" Vi se va prezenta: a) un bărbat și o femeie; b) șeful și colegul tău de clasă; c) un partener care a venit la tine împreună cu colegii tăi; d) un partener care a venit la tine cu membrii familiei tale Cum să folosești corect o carte de vizită? Care sunt cele mai frecvente greșeli care se fac? Eticheta telefonică Acolo unde sunt puține cuvinte, ele au greutate W Shakespeare Cuvântul este fapta L N Tolstoi Caracteristici ale comunicației telefonice Când suni Când te sună Un coleg este rugat la telefon Dacă ai un vizitator Recomandări pentru desfășurarea convorbirilor telefonice Cum să închei o conversație telefonică Caracteristicile comunicației telefonice Astăzi este imposibil să ne imaginăm viața fără comunicare telefonică Eticheta telefonică Avantajele telefonului tradițional, comunicației celulare, faxului sunt atât de evidente încât ca mijloc de comunicare nu au egal Din ce în ce mai mult, ei sunt preferați în detrimentul scrisului și, uneori, întâlnirilor Ele ne saturează cu informații, impresii, emoții, concentrează evenimentele și astfel, parcă, ne predetermină viața Dar ele pot duce și la consecințe exact opuse Potrivit unor psihologi americani, telefonul, cu toată utilitatea lui, reduce viața unei persoane moderne cu trei sau patru ani Și nici măcar nu e vorba de veștile proaste pe care le aduce telefonul Sistemul nervos al multora dintre noi suferă de tensiune inconștientă în așteptarea constantă a unui apel care poate fi auzit în orice moment Rolul telefonului în viața de afaceri este în continuă creștere Prin urmare, capacitatea de a utiliza rațional comunicațiile telefonice este atât de importantă Unul dintre consultanții de top pe probleme de organizare și management, Alec Mackenzie (SUA), printre cele motive principale ale pierderii timpului de lucru de către șef, a pus apelurile telefonice pe primul loc Pregătirea slabă pentru o conversație telefonică, incapacitatea de a evidenția principalul lucru din ea, de a-și exprima pe scurt gândurile conduc la pierderi semnificative de timp de lucru Timpul alocat transmiterii de informații irelevante în unele cazuri este de - % din durata totală a unei convorbiri telefonice Comunicarea telefonică asigură un schimb continuu de informații bidirecționale la orice distanță Negocierile se desfășoară prin telefon, se dau comenzi, se fac solicitări, se dau consultări, se fac anchete și adesea primul pas pentru încheierea unei înțelegeri este doar o conversație telefonică Când este folosit eficient, telefonul devine o componentă esențială a construirii imaginii unei companii De recepția care va fi acordată unui potențial partener de la celălalt capăt al firului, de modul în care se dezvoltă conversația preliminară, depinde în mare măsură dacă va fi ultima Reputația companiei în sine depinde în cele din urmă de capacitatea angajaților de a conduce conversații telefonice Capacitatea de a vorbi la telefon este legată în mare măsură de imaginea personală a tuturor celor care lucrează în companie La urma urmei, în timpul unei convorbiri telefonice, interlocutorul tău nu poate evalua nici hainele tale, nici expresia feței tale cu acelea Capitolul sau cu alte cuvinte, niciun alt mijloc non-verbal care să ajute la judecarea naturii comunicării În plus, telefonul, fiind unul dintre cele mai eficiente mijloace de economisire a timpului unui om de afaceri, este, de asemenea, unul dintre cele mai des întâlnite "scăpături" ale timpului său de lucru Familiaritatea și disponibilitatea telefonului ca mijloc de comunicare a dus la o credință larg răspândită că nu este nimic mai ușor decât a efectua un apel telefonic Iar propunerea de a gândi la regulile comunicării telefonice este întâmpinată cu ironie și neînțelegere În același timp, aceste reguli există, iar respectarea (sau nerespectarea) acestora, mai ales într-un cadru oficial, este un indicator al culturii unui om de afaceri Aceste reguli acoperă atât eticheta telefonică normală, cât și administrarea afacerilor Luați-le în considerare în raport cu situația când vă sună și când sunați Și vom completa revizuirea cu câteva reguli și recomandări pentru comunicarea telefonică eficientă Când suni În primul rând, care este cel mai bun moment pentru a suna? Dacă trebuie să sunați pentru o problemă bruscă, importantă și urgentă, trebuie să sunați imediat Dacă problema nu este urgentă, atunci, în primul rând, trebuie amintit că ora permisă de etichetă pentru apelurile de afaceri este de la la și, în al doilea rând, trebuie să decideți: fie sunați imediat, fie alegeți cea mai bună oră pentru a suna , convenabil atât pentru tine, cât și pentru abonat Este important să ai în vedere că atunci când suni, o faci la un moment care îți este convenabil, dar poate nu și pentru interlocutorul tău Prin urmare, nu vă supărați dacă vi se cere să sunați înapoi mai târziu La urma urmei, cel mai probabil nu ai renunțat la tot de dragul acestui apel și este logic să presupunem că cel la care suni poate spune și: "Nu mă simt confortabil să vorbesc acum" Dacă suni pe cineva ale cărui obiceiuri nu le cunoști încă, începe conversația cu o întrebare politicoasă: "Ai timp să vorbești cu mine acum?" Ați format numărul instituției și ați auzit la celălalt capăt al liniei "bună ziua", "da", "ascultând" Acestea sunt cele mai frecvente opțiuni de răspuns atunci când decuplați Fiind exact aceleași ca informativ, ele diferă ca durată prin unele fracții Eticheta telefonică secunde Toate sunt impersonale, nu caracterizează în niciun caz persoana care ridică telefonul, iar în acest sens sunt echivalente Cuvântul "bună ziua" este universal, este internațional La urma urmei, orice străin care a venit în țara noastră, după ce și-a auzit "bună ziua" nativ la telefon, se simte ca acasă Și "da" necesită traducere - la urma urmei, un străin poate să nu cunoască limba rusă Și acest "da" pare adesea mai sec decât tonul în care este spus Uneori se aude chiar iritarea în ea În acest sens, nu contribuie și chiar complică oarecum stabilirea contactului psihologic A spune "ascult" în telefon înseamnă a spune totul corect Persoana explică ceea ce face - ascultă A spune "ascult" este mai logic decât a spune "da" În practică, se dovedește că "ascultarea" este versiunea rusă a cuvântului "bună ziua" Aceste cuvinte sunt poate echivalente Unii oameni foarte ocupați răspund ridicând telefonul: "Am două minute să vorbesc Ascult " Un astfel de început al unei conversații, pe de o parte, orientează imediat interlocutorul către o limită strictă de timp, excluzând posibilitatea unei introduceri detaliate fără grabă și, pe de altă parte, nu jignește pe nimeni, deoarece abonatul apelat încă nu știe al cărui apel îi răspunde Dar, cu toate acestea, un astfel de început neobișnuit al unei conversații poate părea inutil de dur pentru unii oameni, poate chiar să fie confuzi Se întâmplă ca, după ce a ridicat telefonul, o persoană, în loc de un răspuns, tace în general Desigur, acest lucru este lipsit de etică Sau, ridicând telefonul, îl pune pe masă fără să scoată un cuvânt și continuă să facă afaceri curente Abonatul de la celălalt capăt al firului aude fragmente de conversație, câteva zgomote și remarci și este în pierdere - cât va dura acest lucru și ce se va întâmpla în continuare? Prin urmare, dacă în momentul de față nu aveți ocazia să răspundeți, spuneți doar două cuvinte: "Așteaptă, te rog" Numim răspunsurile "bună ziua", "ascultare", "da" neutre, deoarece nu conțin informații despre cine exact a luat telefonul și în ce organizație O altă conversație continuă mult timp, până când, în cele din urmă, se descoperă că apelantul nu a mers unde și-a dorit Prin urmare, experții recomandă în sectorul de afaceri să abandoneze recenziile neutre, înlocuindu-le cu unele informative Este rațional să combinați numele organizației și numele de familie în răspuns Chiar dacă această recenzie informativă este vizibil mai lungă decât "bună ziua", în cele din urmă economisește timp Capitolul În mod ideal, însă, înainte de a începe o conversație directă, etica telefonică vă recomandă să vă identificați întotdeauna, chiar dacă vă așteptați să fiți recunoscut după voce Probabil ca multi dintre voi au simtit o anumita stangacie, incepand o conversatie telefonica si in acelasi timp rasfoindu-va febril caietul pentru a gasi numele si patronimul interlocutorului care si-a dat doar numele de familie Pentru a nu-i pune pe cei cu care interacționați nu atât de des în aceeași poziție incomodă, prezentați-vă, precizând nu numai numele de familie, ci și prenumele și al doilea nume Acest lucru este un indicator al culturii tale și dă tonul pentru întreaga conversație Când te sună Este recomandabil să ridicați receptorul pentru orice apel Bineînțeles, nu puteți face acest lucru dacă sunteți capabil să lucrați la telefon Dar, în același timp, trebuie să rețineți că, la fiecare jumătate de oră, apelurile vor fi auzite din ce în ce mai des: numărul de abonați care nu sunt deserviți de dvs se acumulează, aceștia sunt nevoiți să sune din nou, pentru al treilea și al patrulea timp În final, va trebui să lucrezi sub un sonerie aproape continuă În plus, nu știi niciodată dinainte care apel îți va aduce informații valoroase Este inacceptabil să transformi conversația într-un interogatoriu punând întrebări precum "Cu cine vorbesc?" sau "De ce ai nevoie?" Trebuie să vă urmăriți dicția Dacă vorbiți cu accent, încercați să pronunți cuvintele clar Evitați obiceiul de a ține microfonul cu mâna pentru a spune ceva colegilor - clientul poate auzi Dacă partenerul sau clientul tău face o plângere la telefon, nu-i spune: "Nu este vina mea", "Nu fac asta" Dacă spui așa, poate afecta negativ reputația firmei tale și nu va ajuta clientul să-și rezolve problemele Prin urmare, lasă-l să vorbească până la capăt, să arate simpatie, iar dacă tu ești de vină, cere-ți scuze, dacă nu, sfătuiește unde sau cui este mai bine să contacteze în această problemă În cazul în care ai promis că îl vei suna înapoi, fă-o cât mai curând posibil, chiar dacă nu ai reușit să rezolvi problema până la ora stabilită Există expresii care ar trebui evitate atunci când vorbiți la telefon, pentru ca compania dvs să nu fie denaturată Acestea, potrivit lui B Mozhzhevelnikov, includ următoarele: Eticheta telefonică "Nu știu" Niciun alt răspuns nu poate submina credibilitatea firmei dumneavoastră la fel de rapid și complet ca acesta În primul rând, treaba ta este să știi că de aceea ești în locul tău Dacă nu puteți să răspundeți interlocutorului dvs , este mai bine să spuneți: "Întrebare bună Permiteți-mi să vă clarific acest lucru" "Nu o putem face" Dacă acest lucru este adevărat, potențialul tău client va apela la altcineva și este foarte probabil ca noua lui conversație să iasă cu mai mult succes În loc să spuneți nu din start, sugerați, de exemplu, să așteptați până când vă dați seama cum puteți fi util și să încercați să găsiți o soluție alternativă Este recomandat să vă concentrați întotdeauna pe ceea ce puteți face mai întâi, și nu invers "Trebuie să " Greșeală gravă Clientul tău nu îți datorează nimic Formularea ar trebui să fie mult mai blândă: "Are sens pentru tine ", "Cel mai bine ar fi " "Stai o secundă, o să clarific acum " Gândește-te, ai reușit vreodată să-ți gestionezi treburile într-o secundă în viața ta? Cu greu Spune-i interlocutorului tău ceva mai asemănător cu adevărul: "Îmi va lua două sau trei minute să găsesc informațiile de care am nevoie Puteți aștepta? "Nu" la începutul unei propoziții duce, fără să vrea, la faptul că calea către o soluție pozitivă a problemei devine mai complicată Nu există o rețetă universală pentru a scăpa de "evaziunea negativă" Fiecare frază care conține dezacord cu interlocutorul trebuie luată în considerare cu atenție De exemplu, pentru a respinge un client care solicită o rambursare pentru un produs defect, este adecvată o explicație precum "Nu putem să vă despăgubim, dar suntem dispuși să vă înlocuim achiziția" Adesea, atunci când comunicăm cu un interlocutor real, preferăm să vorbim la telefon cu un alt client Acest lucru nu este complet logic De ce persoana care te-a sunat la telefon are dreptul să-ți întrerupă conversația? La urma urmei, s-a întors spre tine mai târziu decât cel care este lângă tine și cu care vorbeai Vizitatorul este forțat să stea și să aștepte, ascultând dialogul telefonic, apoi să restabilească firele rupte ale conversației întrerupte și, uneori, să reamintească ceea ce s-a discutat înainte De aceea dacă Capitolul conversația cu persoana care stă cu tine se termină, trebuie să-i ceri interlocutorului telefonic să aștepte fără să închidă Dacă simți că conversația va dura încă - minute și este suficient de serioasă, trebuie să ceri să apelezi înapoi într-un sfert de oră când ești liber În unele cazuri, în comunicarea telefonică sunt folosite telefonogramele Mesajul telefonic, de regulă, conține informații care nu depășesc de cuvinte în volum Dacă o conversație telefonică este un dialog care nu este limitat în timp, atunci un mesaj telefonic este o fixare scrisă a unui monolog, reglementată în timp Detaliile obligatorii ale mesajelor telefonice sunt numele instituției (societății) expeditorului și destinatarului, detaliile "de la cine" și "către cine" indicând funcția, numele, prenumele și patronimul funcționarilor, numărul, data și ora de transmitere și primire a mesajului telefonic, numele expeditorului și destinatarului mesajului telefonic, numerele de telefon, textul și semnătura Mesajul telefonic trebuie să aibă un titlu Este întocmit ca pentru o scrisoare de afaceri, de ex trebuie să înceapă cu un substantiv în cazul prepozițional cu prepoziția "despre" sau "despre", de exemplu: "Despre schimbarea orei ședinței de consiliu", "Despre sosirea participanților la seminar" Mesajele telefonice sunt scrise în stil telegraf, adică clar, concis, precis, fără ambiguitate, în propoziții simple De regulă, textul mesajului telefonic este menționat la prima persoană (de exemplu, "Vă reamintim ", "Vă informăm ", "Vă voi cere să trimiteți ") Un coleg este rugat să răspundă la telefon Colegul tău, așezat la una dintre mesele vecine, este rugat să răspundă la telefon Răspunzi: "Acum" sau "Un minut", după care inviți un coleg Totul pare a fi simplu Dar să ne uităm la câteva exemple care sunt destul de comune în viața reală "Bună un minut, îl voi suna acum Ai făcut un apel foarte reușit, el este chiar acolo, (aparte) Ivan Ivanovici, acesta este pentru tine (din nou la telefon) E deja pe drum Nu, mulțumesc Îi dau telefonul, la revedere " O astfel de eludare este inadecvată pentru ritmul modern de afaceri și este echivalentă cu vorbăreața "Ivan Ivanovici? Chiar ai nevoie de el? Nu pot să-l înlocuiesc? Ivan Ivanovici este norocos / Ei bine, trebuie să predau telefonul acestui tip norocos "Să flirteze orbește, fără a ține cont de faptul că starea de spirit a persoanei de la celălalt capăt Eticheta telefonică firele pot să nu fie la fel de jucăușe ca ale tale, doar nedelicate "Ivan Ivanovici? Și cine îl întreabă? A afla cine sună exact, cu excepția cazului în care se face la cererea lui Ivan Ivanovici însuși, este o încălcare gravă a regulilor de conduită Oricât de deghizat în grija unui coleg, în realitate se face aproape întotdeauna pentru a-și satisface propria curiozitate "Bună Petrov!" (acesta este numele de familie al lui Ivan Ivanovici, care, apropo, era numit pe nume și patronimic) și au pus receptorul pe masă Sau și mai rău: "Bună ", apoi în tăcere, lăsând pe apelant în deplină nedumerire, pun telefonul pe masă și abia apoi spun: "Petrov " În același timp, este imitată creșterea angajării O astfel de demonstrație a unei relații personale cool între tine și Petrov, o uscăciune accentuată a tonului și o atitudine disprețuitoare față de interlocutor, care nu este o persoană educată Toate aceste exemple, deși în fleacuri, nuanțe, dezvăluie nivelul insuficient de cultură al celui care a ridicat telefonul Dacă ei îi cer unui coleg absent să răspundă la telefon, iar tu răspunzi furios: "Nu este aici!" - și închideți imediat, apoi prin concizia răspunsului și a tonului clarificați că nu puteți suna la nesfârșit și nu puteți interfera cu o persoană ocupată Dar să ne gândim: tu însuți provoci apeluri repetate cu răspunsul tău? Auzind că persoana potrivită nu este la locul său și, jenat (sau neavând timp) să întrebe când va fi, abonatul va suna cu siguranță la fiecare jumătate de oră, sau chiar mai des Unde este ieșirea? El este într-un răspuns politicos și mai detaliat la fiecare apel telefonic, oricât de enervant ar fi acesta Ce înseamnă: "El nu există"? Fie a plecat și urmează să se întoarcă, fie a fost chemat la conducere pentru - de minute, fie a mers la o întâlnire de afaceri de o oră și jumătate, fie a plecat pentru o jumătate de zi la o altă organizație, sau este intr-o calatorie de afaceri si nu va fi la serviciu, fie e bolnav, fie in vacanta Cel mai probabil, apelantul nu știe toate acestea Dar stii Și trebuie să furnizați aceste informații De asemenea, vei lucra mai calm Cel mai bun mod de a răspunde la un apel telefonic este: "Nu este acolo Va fi atunci " Se întâmplă ca o persoană să sune doar pentru a furniza unele informații care pot fi transmise printr-un terț Ar vrea să vă ceară acest serviciu, dar nu îndrăznește să împovăreze, Capitolul apropo, neavand in vedere ca apelurile lui repetate dese sunt si un inconvenient pentru tine Și aici trebuie să dai dovadă de inițiativă, curtoazie, atenție (atât în conținut, cât și în ton) Răspunsul optim este cam așa: "Nu există El va face atunci Poate să-i dai ceva?" Și dacă vi se cere să transmiteți ceva, nu fiți prea leneși să scrieți imediat o notă și să o puneți pe masa unui coleg absent Nu vă bazați pe memorie, care de multe ori eșuează Iar uitarea ta se va transforma într-o pacoste pentru un coleg, iar când va afla despre asta, va apărea o ofensă gravă sau o situație conflictuală - tu ești de vină La urma urmei, doar cel căruia îi sunt destinate știe adevăratul preț al informațiilor, chiar și mărunte la prima vedere Luați în serios fiecare apel, respectați-vă colegii Răspunsul cel mai tipic pe care îl puteți auzi despre acesta sau acel angajat este: "E pe aici undeva, sunați înapoi mai târziu" Informațiile inexacte despre persoana dispărută sunt una dintre cauzele confuziei și o pierdere semnificativă de timp A devenit chiar o normă ca liderul, plecând, să nu spună unde merge Iar subordonatul consideră că este inacceptabil să-l întrebe despre asta, deoarece aceasta poate fi considerată o încălcare a subordonării Și răspunde la apeluri: "A plecat, nu a spus nimic, nu mi se raportează" Și e rău că nu raportează Aceasta este o lipsă elementară de cultură, o relicvă a birocrației Trebuie adăugat că până și un subordonat care "nu este raportat" răspunde la telefon într-un mod absolut inacceptabil El ar trebui să răspundă: "Nu este la locul lor acum Din pacate, nu stiu unde este sau cand se va intoarce Sună înapoi mai târziu sau spune-i ce să-i spună " Dacă ai un vizitator Dacă există un vizitator în biroul dvs , cereți apelantului să aștepte sau să sune mai târziu Politețea prescrie să nu întrerupeți o conversație cu o persoană prin convorbiri telefonice Când persoana pe care o acceptați vede că amânați alte lucruri în timp ce vorbiți cu el, îl face să se simtă important Întrerupând conversația, tu însuți vei arăta nu numai important și ocupat, ci mai ales prost manier O altă situație este aproape de aceasta - telefonul sună și vorbiți deja în acest moment pe un alt dispozitiv și nu puteți fi întrerupt Încercați să terminați prima conversație și Eticheta telefonică apoi discutați în detaliu cu al doilea interlocutor Dacă este posibil, întreabă-l ce număr de telefon să sune înapoi și pe cine să sune Spune: "Am un alt telefon chiar acum Pot să te sun înapoi când termin?" Cu excepția cazurilor cele mai extreme, nu opri conversația pe care ai început-o, deoarece acordând preferință celui de-al doilea interlocutor, îl poți jigni pe primul Dacă conversația cu primul interlocutor este foarte tensionată, desigur, pur și simplu nu puteți răspunde la bipurile celui de-al doilea dispozitiv Dacă ți-e teamă că aceste bipuri îți pot deruta interlocutorul, spune-i simplu: "Am un apel, dar nu vreau să întrerup conversația noastră" Acest lucru va arăta că urmăriți firul conversației și nu permiteți interferențelor externe, chiar dacă este vorba de apeluri telefonice, pentru a perturba fluxul unei conversații importante Cu toate acestea, fii foarte atent la ignorarea apelurilor, care apoi rămân în aer Sunt conversații care, dintr-un motiv sau altul, nu pot fi încheiate în niciun fel, iar dacă reușesc, atunci doar după o perioadă considerabilă de timp Tu și potențialul tău interlocutor încercați să vorbiți la telefon zile, sau chiar săptămâni În cele din urmă, cererile reciproce nesfârșite de a suna încep să deranjeze, dar nu este posibil să vorbim Se întâmplă ca cineva să sune la o oră nepotrivită, promiți că vei suna înapoi mâine, dar a doua zi, făcând alte lucruri, uiți să suni Numai câteva zile mai târziu îți amintești că nu ai sunat niciodată înapoi Ar trebui să aștept un apel înapoi? Cel mai bine este să sunați înapoi în orice caz, astfel încât să nu existe aceste apeluri "atârnate în aer" care să lase un gust neplăcut sau chiar să vă creeze o reputație ca persoană care nu este interesată de contact Din punct de vedere al etichetei, ar trebui să acționați în felul următor: apelați înapoi în orice caz, indiferent dacă există sau nu o nevoie specifică pentru aceasta Fiți politicos: dacă ați promis sau vi s-a cerut să sunați înapoi, sunați Recomandări pentru desfășurarea convorbirilor telefonice De asemenea, ar trebui să vă amintiți o serie de caracteristici specifice ale conversațiilor telefonice Antrenați-vă în orice conversație telefonică pentru a vorbi direct în receptor În caz contrar, atât audibilitatea, cât și inteligibilitatea discursului tău pentru interlocutor se înrăutățește, încep întrebări repetate și conversația se prelungește A vorbi la telefon este, de asemenea, un element de respect pentru persoana cu care te-ai bucurat Capitolul comunica Telefonul exacerba deficiențele de vorbire, astfel încât atât pronunția rapidă a cuvintelor, cât și întinderea lor deliberată face dificil de înțeles Încercați să pronunți numerele și numele proprii deosebit de clar Vorbește încet la telefon Observăm adesea cum se schimbă o persoană când trece de la o conversație obișnuită la una telefonică Nu toată lumea menține același nivel de volum, aceeași calm, aceeași ușurință Cât de des se întâmplă ca o persoană care tocmai a vorbit cu reținere și relativ liniștit cu colegii, ridicând telefonul, să înceapă să țipe, conducând pe cei din jur într-o stare de stupoare Colegii stau și așteaptă cu răbdare, toate afacerile sunt suspendate Există și o categorie de oameni care ridică vocea ori de câte ori ei înșiși au dificultăți în a auzi interlocutorul Acesta este un fenomen care sfidează logica Georges Simenon, într-unul dintre romanele sale, a atras atenția asupra "categorii de oameni care, în timp ce vorbesc la telefon, țipă din răsputeri pentru a fi auziți" Și Mark Twain a făcut generalizări și mai ample: "O femeie nu poate fi convinsă că poți vorbi în liniște la telefon" În caz de auz slab, nu trebuie să ridicați singur vocea, ci să cereți celui care vă sună să vorbească mai tare și, în același timp, să întrebați cum vă aude Apropo, vorbirea tare la telefon este adesea mai puțin inteligibilă, deoarece setările microfonului și ale telefonului sunt setate la niveluri medii ale volumului Unii experți mai susțin că prin timbrul vocii, tonalitatea și, desigur, construcția semantică a frazelor, pot fi stabilite chiar și trăsăturile de caracter ale unei persoane Când ești la telefon, singurul tău mijloc de a-ți exprima gândurile este prin voce Încercați să vă înregistrați conversația telefonică pe un magnetofon și ascultați-o cu atenție Aparatul telefonic distorsionează vocea umană și poate evidenția nuanțe nedorite Analizează sunetul vocii tale și decide ce este bun la el și ce trebuie schimbat Și amintiți-vă că zâmbetul vă poate ajuta atunci când vorbiți Promovează producerea de substanțe chimice din creier care sporesc sentimentele de încredere în sine și optimism Și interlocutorul tău cu siguranță o va auzi Eticheta telefonică Când vorbești la telefon, este importantă și postura ta Nu trebuie să stai cocoșat sau cu picioarele încrucișate, căci într-o astfel de poziție aerul nu pătrunde bine în plămâni și vocea sună înăbușită Când vorbești în picioare, vocea sună încrezătoare, solicitantă și uneori chiar puțin agresivă Prin urmare, dacă într-o conversație cu un interlocutor telefonic trebuie să adăugați "metal" în voce, ridicați-vă și încheiați conversația în picioare, iar dacă, dimpotrivă, trebuie să vă calmați, să eliminați iritabilitatea sau rigiditatea excesivă, stați jos și relaxează-te Majoritatea oamenilor se pierd și sunt nervoși când aud un robot telefonic Dar uneori roboturile telefonice sunt pur și simplu indispensabile pentru noi și pot deveni singura modalitate de a contacta persoana potrivită Prin urmare, vorbește calm, imaginându-ți persoana pe care o suni Dacă dictați un mesaj robotului dvs telefonic, atunci: - renunțați la opțiunile oferite în instrucțiuni și notați ceva propriu, personal și original (dar amintiți-vă că mesajul trebuie să fie clar și ușor de înțeles și să nu sperie cu o originalitate excesivă); - repetă-l de mai multe ori înainte de a înregistra, sau testează-te înregistrându-l pe un recorder; - cand notezi mesajul, ia o pozitie confortabila, respira adanc si pronunta clar mesajul in timp ce expiri; - faceți mai multe încercări până când sunteți mulțumit de rezultat Telefonul mobil a devenit o parte integrantă a vieții oamenilor de afaceri Cu toate acestea, mulți încă nu știu cum să-l folosească Este necesar să reglați volumul și tonul apelului, astfel încât să fie aproape inaudibil pentru oricine în afară de dvs Nu alege muzică tare și enervantă pentru apel În locuri zgomotoase, folosește căști: dispozitivul este simplu și destul de confortabil Evitați utilizarea telefoanelor mobile în biblioteci, muzee, teatre și cinematografe, în timp ce așteptați programările medicale și camerele de urgență, lăcașurile de cult și alte spații închise În transportul public, o conversație emoțională puternică la telefon este, de asemenea, nepotrivită Este sigur să utilizați un telefon mobil în timp ce conduceți o mașină fără un set cu căști special pentru mâini libere Capitolul sigur O persoană sănătoasă nu va ține un telefon în mâini când mâinile sale sunt deja ocupate, iar situația necesită concentrare În plus, printre zumzetul mașinilor și agitația drumului, este greu să te concentrezi și să iei o decizie importantă Prin urmare, este mai bine să opriți telefonul sau să nu răspundeți la apeluri Respectați regulile: când într-o instituție (cabinet, laborator, laborator de informatică, cabinet medical etc ) sau într-un avion vi se cere să vă abțineți de la folosirea telefoanelor mobile, nu vă prefaceți că nu ați auzit Vorbește încet și încet (pentru că microfonul de pe majoritatea telefoanelor este foarte sensibil), atrăgând cât mai puțină atenție asupra ta Se pot spune multe despre o persoană prin modul în care ține telefonul în timpul unei conversații Nimeni nu se gândește cu adevărat la procesul de utilizare a telefonului, deoarece acțiunile sunt elaborate pentru automatism: ridicați telefonul, puneți-l la ureche, apăsați butoanele potrivite și vorbiți Dar toate aceste mișcări ale corpului depind de caracterul, obiceiurile sau starea emoțională a unei persoane Studiile efectuate în acest domeniu fac posibilă distingerea mai multor tipuri de oameni Primul tip este persoanele care sunt obișnuite să țină receptorul în mâna lor de lucru (dreptaci - în dreapta, stângaci - în stânga) și să-l aducă la urechea corespunzătoare Sunt oameni încrezători în sine, deschiși, iubitori și capabili să comunice Al doilea tip sunt persoanele care au obiceiul de a se ridica în timpul unei convorbiri telefonice Sunt oameni simpli, adunați și laconici Al treilea tip sunt persoanele care au obiceiul de a ține telefonul la umăr Mâinile în timpul conversației rămân libere Acești oameni rezolvă rapid sarcinile și se gândesc mereu la acțiunile lor cu doi pași înainte Al patrulea tip este persoanele care sunt obișnuite să țină telefonul la urechea opusă Aceștia sunt oameni nesiguri, adesea cu o stimă de sine scăzută Al cincilea tip este oamenii care sunt obișnuiți să-și îmbrățișeze capul cu mâinile în timpul unei conversații Acesta este un indiciu că persoana de la telefon este într-o stare relaxată, calmă Cum să închei o conversație telefonică Regula principală: prima persoană care încheie conversația este cea care a sunat Cel care a primit apelul nu ar trebui să fie nerăbdător și să "rotunjească" conversația în toate modurile posibile Eticheta telefonică Dar este ușor să ne imaginăm o situație în care mulți oameni se simt foarte inconfortabil: să închei o conversație telefonică cu o persoană excesiv de vorbăreț sau constant distrasă de detalii care nu au legătură directă cu cazul Este imposibil să-i spui direct interlocutorului că vorbește mult, că te-ai săturat să-l asculți sau că tot ce a spus este departe de esența problemei Cum să fii? Aici este nevoie de delicatețe specială Sunt diverse împrejurări care pot fi folosite pentru a încheia conversația fără să jignesc interlocutorul: "Nu vreau să te întrerup, dar e timpul să plec, altfel mi-e teamă să întârzii la întâlnire", "Îmi pare rău , am o programare și trebuie să merg", "Foarte frumos am vorbit cu tine, dar trebuie să sun acum Pot să te sun înapoi mai târziu?", "Am întrerupt negocierile când ai sunat Îmi pare rău, dar trebuie să le continui", "Sunt ocupat acum, pot să te sun înapoi?" Trebuie să încheiați o conversație telefonică așa cum ați încheia o notă, de ex câteva sugestii pentru rezultate viitoare De exemplu: "Hai să discutăm totul din nou peste câteva zile", "Te sun lunea viitoare", "Sună când ai timp pentru întâlnirea noastră" Comunicarea prin telefon este cel mai rapid contact de afaceri și o abilitate specială Cu toate acestea, majoritatea profesioniștilor din lumea afacerilor nu au pregătire specială pentru convorbiri telefonice și negocieri Adesea, chiar și recepționerii nu o au, deși să răspundă la telefon este datoria lor principală Recent, în străinătate au fost practicate pe scară largă cursuri de scurtă durată intracompanii privind însuşirea elementelor de bază ale lucrului cu echipamente de birou, unde se acordă o atenţie deosebită telefoanelor Abilitatea de a vorbi la telefon este văzută ca o parte integrantă a formării "gulerelor albe" ale noii formații Se estimează că fiecare convorbire telefonică durează în medie până la minute În consecință, în total, de exemplu, un lider pierde aproximativ - , ore pe zi la comunicarea telefonică și uneori de la la , ore Apelurile telefonice perturbă modul normal de lucru, despart ziua de lucru în perioade scurte de timp cu o durată medie de - de minute (și uneori - minute), ceea ce nu vă permite să vă concentrați asupra problemei Capitolul balansează și provoacă uneori stres Aproximativ % dintre conversațiile la telefonul de la birou au loc în prima jumătate a zilei În acest sens, este necesară nu numai capacitatea de a conduce o scurtă conversație, ci și de a se reorganiza instantaneu, răspunzând mobil la diferiți parteneri și diferite subiecte Să încercăm să schițăm un plan pentru o scurtă conversație telefonică Să presupunem că ai minute pentru a vorbi - introducere reciprocă - aproximativ de secunde; - introducerea interlocutorului la zi - aproximativ de secunde; - discutarea situatiei, problemelor - aproximativ de secunde; - rezumatul final - aproximativ de secunde Abilitatea unui interviu concis se dobândește în timp, pe măsură ce conversațiile sunt repetate în reglementări stricte Este imposibil să enumerați toate regulile, să luați în considerare toate nuanțele, să calculați toate situațiile care apar în timpul comunicării telefonice Prin urmare, multe vor depinde de delicatețea, tactul, buna reproducere a noastră Întrebări și sarcini pentru autocontrol După ce te-ai familiarizat cu regulile convorbirilor telefonice, alcătuiește o notă pentru o comunicare eficientă pentru tine personal Ce metode de raționalizare a comunicației telefonice puteți oferi? Verificați cât de bine ați învățat recomandările pentru desfășurarea unei conversații telefonice Pentru a face acest lucru, răspunde la următoarele întrebări: Încercați să vorbiți clar, lizibil și nu prea repede? - tineti receptorul astfel incat distanta pana la microfon si pozitia lui sa fie optime? Mai faci ceva în timp ce stai la telefon? - Ai mereu ceva la îndemână și despre ce să notezi în timpul unei convorbiri telefonice? Ai întotdeauna răbdarea să-ți asculți cu atenție interlocutorul? Întotdeauna salutați persoana care a ridicat telefonul? Vă pierdeți cumpătul în timpul apelurilor telefonice neplăcute? Vă pregătiți din timp pentru convorbiri telefonice importante? - Ai obiceiul să ceri să transferi ceva dacă persoana pe care ai sunat nu era acolo? Cultura corespondenței de afaceri - Sunteți capabil să petreceți un minim de cuvinte și timp pentru a discuta problema în timpul unei convorbiri telefonice și, în același timp, să nu pari lipsit de tact? Cum să închei sau să închei politicos o conversație telefonică? Cultura corespondenței de afaceri Scrisul dezvoltă arta de a vorbi Cicero În aproape toate cazurile, partea cea mai grea este începutul J -J Rousseau Standarde de corespondență comercială Caracterul informativ și persuasiv al unei scrisori de afaceri Rezoluții și vize standarde de corespondență de afaceri Orice lider, specialist, manager prin natura activității sale trebuie să se ocupe constant de corespondența de afaceri Caracteristici, CV-uri, scrisori de recomandare, mulțumiri, comenzi, scrisori de invitație și scrisori de refuz, declarații de revendicare și reclamații - aceasta nu este o listă completă de scrisori de afaceri Cum să le aranjezi corect? Este necesar, cel puțin în termeni generali, să se cunoască trăsăturile limbajului și stilul corespondenței moderne și cerințele pentru aceasta Eșecul lor, pe de o parte, face dificilă lucrarea cu documente oficiale, iar pe de altă parte (ceea ce nu este atât de rar) privează scrisoarea de semnificația juridică și practică De aceea, cultura corespondenței în afaceri se referă și la tehnologia comunicării în afaceri În secolul trecut, un om de știință celebru, terminând o scrisoare de afaceri, a făcut o post-scriptie caracteristică: "Îmi cer scuze că scrisoarea s-a dovedit a fi atât de lungă Nu era timp " Autorul scrisorii și-a reflectat ideea despre cultura corespondenței de afaceri într-un mod deosebit, subliniind că acest tip de comunicare necesită mai mult timp pentru reflecții preliminare privind selecția materialului și construcția acestuia, alegerea limbajului și stilului dorit Capitolul Într-o scrisoare de afaceri, cerințele pentru corespondența oficială devin și mai importante datorită faptului că relațiile de afaceri sunt guvernate de lege, un sistem de norme juridice, urmate de sancțiuni economice, financiare și de altă natură În corespondența de afaceri sunt foarte importante: - accesibilitate maximă a textului pentru înțelegere; - concizia, acuratețea și claritatea prezentării gândurilor; - alfabetizare (presupunând respectarea nu numai cu normele de gramatică și ortografie, ci și cu cerințele etichetei în afaceri) Corespondența de afaceri este subdivizată în afaceri propriu-zise și privat-oficial O scrisoare de afaceri este o corespondență trimisă în numele unei organizații, firme, instituții către o altă organizație, firmă, instituție Poate fi adresată unui destinatar colectiv sau unei persoane care acționează ca persoană juridică O astfel de corespondență include scrisori comerciale, diplomatice și de altă natură O scrisoare oficială privată este un mesaj de afaceri adresat în numele unei persoane unei organizații, de la o organizație la o persoană, de la o persoană la o persoană O scrisoare oficială este unul dintre principalele canale de comunicare ale unei întreprinderi, organizații, instituții cu lumea exterioară Prin scrisoare se realizează comunicarea precontractuală, se clarifică relațiile dintre întreprinderi, se fac revendicări, se fac propuneri, se fac schimb de informații reciproc avantajoase etc Pentru o scrisoare oficială se pot distinge următoarele aspecte formale: adresa destinatarului (destinatarului), data expedierii, indexul, subiectul scrisorii, natura acesteia, determinat prin cuvinte cheie sau după nume (garanție, contractual, însoțitor, reclamație, scrisoare de reamintire, scrisoare de confirmare etc ) Numele destinatarului (expeditorului) este plasat pe formular sub forma unui antet permanent, numărul de ieșire și data sunt în colțul din stânga sus Standardizarea unei scrisori formale, care simplifică procesele de pregătire, proiectare și lucru cu scrisori, ar trebui să fie ghidată de structura logică a unei scrisori de afaceri Cultura corespondenței de afaceri Experții sunt unanimi că o scrisoare de afaceri nu trebuie să ia mai mult de o pagină, astfel încât, potrivit lui N A Nekrasov, "cuvintele sunt înghesuite, dar gândurile sunt spațioase" Dar nu este ușor să decideți ce recomandări trebuie urmate în determinarea structurii, alegerii cuvintelor, sintaxei, etichetei vorbirii Și ce, de exemplu, formele de etichetă să preferați atunci când vă adresați scrisorilor oficiale în străinătate? Această problemă a devenit deosebit de relevantă în ultimii ani datorită extinderii semnificative a legăturilor de afaceri cu partenerii străini Aici, desigur, ar trebui folosit standardul unei scrisori de afaceri, iar atunci când pregătiți corespondența cu alte țări, cel mai bine este să respectați modelele și formele de vorbire stabilite acolo Arta scrisului de afaceri constă în funcționalitatea strictă Modelul său este "stilul telefonului", caracterizat de o funcționalitate extremă, în contrast cu cerințele "clopotelor și fluierelor" Nu este o coincidență faptul că "însirarea cazurilor" este larg răspândită în limba corespondenței oficiale, adică aranjarea unui lanţ de forme de caz identice De exemplu: "Se transmite un act de verificare a cauzei scurgerii pardoselilor sălilor de duș ale caselor de schimb ale uzinei de achiziții pentru a se lua măsuri specifice pentru eliminarea defecțiunilor și punerea în funcțiune a clădirilor " După cum puteți vedea, nici o verigă nu poate fi smulsă din lanțul lung de cuvinte date Limba scrisorilor oficiale se caracterizează și prin repetarea frazelor de legătură Mii de litere încep cu cuvintele: "În conformitate cu protocolul", "În legătură cu refuzul de a importa", "Conform cererii dumneavoastră", etc Redactorul unei scrisori oficiale caută, în primul rând, să transmită sensul unei anumite situații manageriale cu acuratețe de protocol Acest lucru este facilitat de standardizarea scrisului oficial, exprimat în modele specifice de construcții sintactice Nu este dificil pentru compilatorul unei scrisori de afaceri să construiască o astfel de structură dacă are un set de fraze gata făcute care au fost testate prin practică Începutul nu trebuie să repete subiectul principal al scrisorii; îl introduce pe destinatar în problema în cauză Capitolul Motivele sunt exprimate în următoarele modele: - "În vederea acordării asistenței tehnice "; - "Din cauza situației dificile "; - "În legătură cu lucrarea comună "; - "În conformitate cu scrisoarea clientului "; - "Conform protocolului "; - "Ca răspuns la solicitarea dumneavoastră "; - "În confirmarea convorbirii noastre telefonice "; "În confirmarea acordului nostru " Cuvinte finale: - "Vă rugăm să nu amânați răspunsul"; - "Vă rugăm să ne scuzați pentru întârzierea de a răspunde (pentru o greșeală)"; "Sperăm că cererea noastră va fi acceptată " Standardizarea unei scrisori de afaceri se manifestă și prin utilizarea formularelor standard gata făcute în care modelele de mai sus sau alte modele sunt tipărite și lăsate să se completeze în locuri separate După cum puteți vedea, limba și stilul corespondenței oficiale sunt fundamental diferite de așa-numitele "scrisori confidențiale", în care autorul se manifestă ca persoană Într-o scrisoare oficială, o persoană fizică sau un reprezentant al companiei acționează ca subiect al raporturilor juridice, conținutul unor astfel de scrisori se bazează pe lege și poate face obiectul unei evaluări juridice directe Esența juridică a corespondenței oficiale predetermina natura conținutului scrisorilor, stilul și limba lor Există cerințe speciale pentru stilul și limba documentelor de serviciu: - neutralitate; - caracterul transpersonal al prezentării; - unificare (stencilling); - tipificarea mijloacelor de vorbire Ignorarea sau nerespectarea regulilor elementare la redactarea scrisorilor de afaceri duce la pierderea timpului de lucru și uneori la neînțelegere reciprocă Caracterul informativ și persuasiv al unei scrisori de afaceri Documentul este memoria instituției Și nu este deloc indiferent în ce limbă este stocată informația Documentul poate fi accesat de mai multe ori, așa că textul trebuie întocmit astfel încât de fiecare dată să fie nevoie de un minim de timp pentru a se familiariza cu el Cultura corespondenței de afaceri Este necesar ca textul unui document, în special al unei scrisori de afaceri, să fie scurt și să conțină;! doar date de bază Informații suplimentare ar trebui incluse în anexe Argumentarea într-o scrisoare de afaceri ar trebui să fie nu atât de exhaustivă, cât / (reziduală Utilizarea unor formulări standard stabilite ("să demită din funcție"; "să încredințeze controlul asupra execuției către "; "plata este garantată"; "datorită urgenței ordinului"; "în conformitate cu un acord preliminar și decizie"; "în scopul cooperării ulterioare", etc ) facilitează procesul de compilare a unei scrisori de afaceri, completând-o cu conținutul informativ necesar, deoarece o astfel de formulare, dovedită de mulți ani de practică, este percepută ca fiind litera legii Manualele străine moderne despre corespondența de afaceri consacră secțiuni întregi artei persuasiunii Ca mijloace, se poate întâlni atât un apel la instinctele umane, cât și "tactici de șoc" și alte mijloace care pot stârni interesul destinatarului Aceste recomandări sunt dictate de dorința de a dobândi un client "Când formulați un refuz, aveți grijă să pierdeți un prieten sau un client" - acest avertisment într-o formă sau alta poate fi găsit în fiecare manual Și nu are sens Indiferent dacă în scrisoare se menționează o cerere sau o propunere, se formulează o revendicare sau un avertisment, o scrisoare de afaceri trebuie, înainte de toate, să fie convingătoare Ce este scrierea persuasivă? Prima și principala condiție a unei scrisori de afaceri este dovada acesteia Faptele exacte și incontestabile sunt ceea ce este necesar în special dacă doriți să înțelegeți serios o problemă complexă La formularea cererii este necesar să se sublinieze interesul extrem al întreprinderii în executarea acesteia Credibilitatea scrisorii depinde de capacitatea compilatorilor săi de a exprima interesele întreprinderii căreia îi este trimisă scrisoarea Acuratețea faptelor, datele digitale, claritatea formulării sunt necesare în special în scrisorile care reflectă situații de criză "dramatice" în domeniul relațiilor de afaceri dintre parteneri Din motive psihologice, se recomandă începerea unei scrisori de afaceri cu o declarație a poziției întreprinderii, dacă se referă la problema luată în considerare Capitolul se ia o decizie pozitivă și invers, refuzul, respingerea propunerii trebuie luate în considerare la sfârșitul scrisorii Este deosebit de dificil să scrii o scrisoare de respingere "Nu începe scrisoarea cu o declarație de respingere Înainte de a formula un refuz, este necesar să explicați ce l-a cauzat ", sfătuiesc experții britanici În corespondența de afaceri, ar trebui să se țină cont și de psihologia percepției scrisorii de către destinatar Este naiv să presupunem că folosirea frecventă a cuvintelor "foarte", "persuasiv", "persistent", "din nou" va da scrisorii mai multă persuasivitate Mai degrabă, dimpotrivă, își pierd puterea de influență, capacitatea de a fi un "accelerator" al acțiunilor administrative Utilizarea acestor cuvinte trebuie să fie justificată de întregul conținut al scrisorii În mod similar, ar trebui să se abordeze utilizarea argotismelor - cuvinte și ture de vorbire folosite de un anumit grup social sau profesional În domeniul relațiilor oficiale de afaceri, acestea includ următoarele cuvinte: "nelichid", "incomplet", "runner" (foaia de ocolire), "flyer" (o persoană care își schimbă locul de muncă prea des) etc Deși aceste cuvinte sunt de înțeles pentru o gamă largă de oameni, nu toate au dreptul de a fi folosite în corespondența oficială, deoarece nu îndeplinesc normele culturii vorbirii Argotismele trebuie folosite cu precauție extremă, în principal în cazurile în care nu există un termen adecvat pentru un anumit concept Nu trebuie să uităm că o scrisoare plină de argotism dă impresia unei note familiare și mărturisește cultura scăzută a vorbirii a destinatarului De asemenea, nu este necesar să împrăștiați limba oficială cu cuvinte străine Împrumutul de cuvinte străine este o modalitate naturală de a îmbogăți orice limbă Cu toate acestea, nu are sens să folosești un cuvânt străin dacă există un termen rusesc pentru acest concept Nu este deloc potrivit să scriem că "termenul limită pentru finalizarea sarcinii poate fi prelungit" în loc de "prelungit" obișnuit sau că "compania noastră are onoarea de a prezenta" în loc de "prezent" Rezoluții și vize În concluzie, ar trebui făcute câteva observații despre rezoluții și vize De regulă, rezoluția (și semnătura) este plasată în partea din stânga sus Întrebări și sarcini pentru autocontrol scrisori și exprimă o decizie propusă sau propusă Rezoluțiile cu instrucțiuni specifice sunt exprimate în modul imperativ sau în forma nehotărâtă a verbului, cu adăugarea cuvântului "te rog" Pentru a evidenția mai bine rezoluția, aceasta ar trebui plasată într-un unghi față de linia liniei Pentru rezoluție și alte note, lăsați un câmp gol sub adresa Rezoluția din scrisoare - adesea un ordin sau o directivă - ar trebui să precizeze acțiunea care trebuie întreprinsă Rezoluțiile sunt măsura stilului de conducere Potrivit acestora, se poate judeca gradul de eficiență, competență, conștiinciozitate al unui funcționar Uneori, scrisorile necesită aprobare prealabilă din partea întreprinderilor și funcționarilor interesați Aprobarea este confirmată prin observare Viza include semnătura funcționarului și data, care este plasată fie pe o copie a scrisorii, fie pe o copie care rămâne la destinatar O scrisoare de afaceri trebuie să respecte, de asemenea, cerințele etice stabilite în practica relațiilor de afaceri și exprimate în etichete specifice, care este o parte necesară a vieții de afaceri Astfel de cerințe nu sunt doar o formă de dorit sau recomandată Neglijarea acestora poate (și adesea are) să afecteze în mod direct succesul sau eșecul unei relații de afaceri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Scrieți scrisori de afaceri care să conțină: a) o cerere b) refuzul cererii; c) o garanție; d) invitatie; d) recunoștință Aranjați-le în conformitate cu standardul, folosind turele acceptate de vorbire Încearcă să pregătești o referință oficială pentru colegul tău (subordonat, cunoștință) și pentru tine Ce va fi mai ușor și de ce? Cât de acceptabile sunt cerințele standard care definesc cultura comercială a scrierii scrisorilor trimise prin e-mail? Capitolul Primirea și comunicarea cu vizitatorii Vorbește cu o persoană despre el și te va asculta ore întregi B Disraeli Amintiți-vă că numele unei persoane este cel mai important sunet pentru ea în orice limbă D Carnegie Mobilierul biroului și biroului Secretarul și atribuțiile sale Calitățile morale ale liderului și etica primirii vizitatorilor Mobilier pentru birou și birou Ajuns la o intalnire, interviu etc , vizitatorul acorda in primul rand atentie mediului extern al camerei Felul în care arată biroul și biroul tău determină adesea rezultatele conversației tale Construcția competentă a spațiului necesită respectarea unui singur stil în toate: în decizia de planificare, în decor, decor, mobilier Potrivit vechii învățături chineze Feng Shui, șeful companiei ar trebui să stea în birou cu fața la ușa din față și puțin oblic de ea - acest lucru, potrivit filozofilor estici, ajută la găsirea unei ieșiri chiar și dintr-o situație fără speranță Această idee se bazează pe credința că obiectele din jur și poziția unei persoane îi influențează faptele Dar această credință este mai mult decât o superstiție obișnuită: are un sens profund Deci, biroul ar trebui să fie convenabil nu numai pentru a lucra în el, ci și pentru a putea primi diferite tipuri de vizitatori, a organiza întâlniri de afaceri Un birou planificat corect și cu gust ajută la crearea unui mediu favorabil pentru conversație, care contribuie la stabilirea unui contact fructuos În lumea modernă s-a dezvoltat o anumită tradiție în ceea ce privește regulile de planificare a biroului managerului Potrivit ei, precum și învățătura chineză antică, masa ar trebui să stea astfel încât proprietarul dulapului să stea cu fața la ușă și să poată vedea oaspeții venind și plecând Este recomandabil să atașați o masă lungă cu scaune confortabile la masa liderului - servește pentru a ține Primirea și comunicarea cu vizitatorii desfășurarea de ședințe, primirea delegațiilor formate din mai multe persoane Scaunele de lângă masă ar trebui să fie moi și confortabile, dar să nu fie propice pentru oamenii care stau în ele și se relaxează Biroul are nevoie de un dulap pentru a stoca documente și materiale curente în el De asemenea, în camera în care lucrează liderul, există de obicei un colț moale, format din scaune moi și o măsuță de cafea Este folosit pentru conversații confidențiale cu partenerii și, în unele cazuri, cu subalternii atunci când este necesar să se creeze o atmosferă informală Decorul și decorarea biroului nu trebuie să fie deprimante și copleșitoare, deoarece acest lucru reduce eficacitatea și eficiența conversației Pentru a evita acest lucru, biroul poate avea un acvariu cu pesti, spatii verzi, o oglinda Un birou bine conceput și proiectat cu gust trezește simpatie pentru proprietarul său, dar necesită ca proprietarul său să arate rolul Secretarul și atribuțiile sale Așa cum un teatru începe cu un cuier, orice instituție pentru vizitatorii săi începe cu o zonă de recepție Și în funcție de funcționarea sa, oamenii vor judeca cultura organizației în general și liderul acesteia în special Fața oricărei companii, după care potențialii parteneri de afaceri și clienții adesea judecă compania însăși, este secretarul Secretarul (sau managerul de birou) este un funcționar care nu este doar asistentul principal al șefului organizației, dar își reprezintă și compania în lumea afacerilor, formându-și imaginea pozitivă și reprezentând etica și cultura corporativă Cele mai importante cerințe pentru solicitanții pentru acest post sunt capacitatea de a organiza ziua de lucru a șefului, în conformitate cu programul calendaristic al întâlnirilor programate, cunoașterea excelentă a etichetei în afaceri, precum și cunoașterea regulilor de comunicare în afaceri Un alt semn distinctiv al unui secretar profesionist este capacitatea de a fi discret și de ajutor Acest lucru necesită o memorie bună și sensibilitate emoțională, astfel încât secretarul să poată prinde imediat dorințele liderului Capitolul În cercurile de afaceri, profesionalismul secretarului este imediat apreciat și, prin urmare, poate oferi o asistență neprețuită managerului, prezentându-l ca o persoană competentă și serioasă cu care promite să desfășoare o cooperare în afaceri Calitățile morale ale liderului și etica primirii vizitatorilor Managerul biroului este vizitat din mai multe motive Unii vor să știe ceva, alții au nevoie de sfaturi Dar se întâmplă adesea ca vizitatorii să vină doar pentru a "peea cu ochiul", distragerea atenției proprietarului biroului de la serviciu Acești oaspeți neinvitați sunt cei mai importanți "devorători" ai timpului de lucru Pentru a te izola de astfel de vizitatori, trebuie să le gestionezi fluxul Și aici rolul secretarului este grozav, pentru că adesea el poate rezolva singur unele probleme, în timp ce altele pot fi înaintate specialiștilor relevanți Unii manageri s-au adaptat să primească mai mulți vizitatori deodată, bazând pe faptul că, văzându-i pe alții așteptând în preajma lor, oamenii nu vor pierde timpul Aceasta este o lipsă de respect mascată față de nevoile persoanelor care nu sunt întotdeauna capabile să-și expună pe deplin cazul în prezența unor persoane din afară, mai ales dacă este de natură personală (necazuri, relații de familie etc ) În plus, este și incomod pentru cei prezenți să fie martorii unei conversații intime Adesea, primirea vizitatorilor este întreruptă pentru a rezolva probleme urgente, convorbiri telefonice De asemenea, creează inconveniente și interferează cu o conversație concentrată, o perspectivă asupra esenței problemei Desigur, un lider, ca orice persoană, poate avea o dispoziție stricat, sănătate precară Un lider bun se va asigura că acest lucru nu afectează afacerile, oamenii, nu-și arată starea sa de spirit nepotrivită O tehnică foarte eficientă a fost propusă de profesorul german Lothar I Seivert Esența acestei tehnici este expusă în cartea sa "Timpul tău este în mâinile tale", dintre care unele prevederi sunt prezentate mai jos Omul de știință consideră că este un lux inaccesibil atunci când orice persoană în orice zi a săptămânii și chiar în orice moment al zilei poate pretinde personal sau telefonic că comunică cu managerul biroului El sugerează excluderea vizitatorilor cu următorul program de puncte Primirea și comunicarea cu vizitatorii Încredințați secretarei dumneavoastră coordonarea și respectarea termenelor și datelor de primire a vizitatorilor Folosește biroul secretarei ca pe un fel de barieră de care nimeni nu trece înainte ca secretara să întrebe: "Ce pot să fac pentru tine?", "Te poate suna șeful?" etc Introduceți o "oră de liniște", de exemplu, la începutul zilei de lucru, când nimeni nu ar trebui să vă deranjeze Stabiliți programul general al biroului și cereți secretarului să întrebe despre motivele vizitei, astfel încât să vă puteți pregăti Introduceți ore de birou specifice pentru angajații individuali Vizitează camerele în care stau subordonații tăi și pune-te la dispoziție pentru întrebări Este mult mai ușor să-ți iei rămas bun și să părăsești singur camera decât să escortezi interlocutorul din birou cu ajutorul unor trucuri Primește vizitatorul în picioare (de exemplu, în zona de recepție) și stabilește prioritatea sau necesitatea vizitei în timpul salutării Când interlocutorul tău stă deja în biroul tău, ești o pierdere din punct de vedere psihologic Încearcă să ajungi la serviciu cât mai devreme posibil în loc să stai seara târziu Închideți-vă o vreme într-o cameră, de exemplu, în camera unui coleg absent; cu toate acestea, numai secretara dvs ar trebui să fie informată despre locul în care vă aflați Ai grijă de contactele tale personale în altă parte decât la serviciu Aranjați, de exemplu, să luați prânzul cu persoane importante pentru dvs etc I Așezați-vă biroul astfel încât să nu fie vizibil prin ușa deschisă; astfel poți evita potențialii vizitatori Și cel mai important: pune capăt mitului "ușii deschise"! Lasă ușa biroului tău deschisă doar când ești gata să vorbești; inchide usa daca vrei sa nu fii deranjat! Vizitatorii ar trebui să fie planificați și pregătiți să-i primească Când primiți vizitatori, încercați în primul rând să aflați scopul vizitei lor și să o setați imediat să continue Capitolul Continuitate: conversația durează de obicei atâta timp cât ai la dispoziție Începând o conversație cu un vizitator, trebuie să vă străduiți să înțelegeți esența solicitării (sugestii, dorințe) Pentru a face acest lucru, este recomandabil să folosiți recomandările celebrului psiholog rus N M Vlasova, care oferă următoarele Ascultă cu atenție Asigurați-vă că îl susțineți emoțional pe vorbitor ("Da, da", "Te ascult", "Continuă") Întrebați, clarificați, reformulați sensul a ceea ce s-a spus ("Vrei să spui ", "Vrei să spui prin asta că ", "Dacă te înțeleg bine, atunci ") Încercați să înțelegeți problema și obțineți informații care o reflectă în multe aspecte Clarificați factorii care influențează alegerea soluției ("Cine ar putea decide acest lucru?", "Care este soluția?") și dezvoltați o opțiune de soluție Este mai bine să faceți acest lucru împreună cu vizitatorul, altfel acesta poate respinge oricare dintre cele mai bune opțiuni ale dvs , deoarece tot ceea ce "nu a fost inventat de mine" ni se pare a fi viciat Prin toate mijloacele posibile, străduiți-vă să eliberați agresivitatea sau tensiunea mentală Amintiți-vă că agresivitatea este eliberarea de emoții negative pe care vizitatorul le-a acumulat Încercați să neutralizați emoțiile sale negative și înlocuiți-le cu unele pozitive Pentru a face acest lucru, este necesar să dai dovadă de respect, bunăvoință, simț al dreptății sociale Nu este nevoie să liniștiți un vizitator agitat ("Nu vă faceți griji, calmează-te") Acest lucru nu poate decât să crească tensiunea Dar un compliment ascuns, o demonstrație de atenție autentică și respect sincer, sublinierea oricăruia dintre meritele sale va ajuta la calmarea și ameliorarea tensiunii Încearcă să lași o impresie bună despre tine Ne place sau nu, dar în procesul de comunicare ne arătăm, chiar și inconștient, pe noi înșine, atitudinea noastră față de vizitator și subiectul conversației La rândul său, vizitatorul, din punctul de vedere al convingerilor sale, te evaluează și își formează atitudinea față de tine Principala condiție pentru a-ți crește propria autoritate în ochii vizitatorului este o atitudine respectuoasă Vlasova N M Și te vei trezi ca șef Manual de psihologie managerială M : Infra-M, Primirea și comunicarea cu vizitatorii către el Dar cu o condiție indispensabilă: respectul trebuie să fie sincer Vizitatorul se simte mereu fals Când te întâlnești cu vizitatorii, adesea devine necesar să-i convingi de ceva Următoarele sugestii pot fi utile aici Creați o mentalitate de opt-in pentru vizitator încă de la început După ce l-ai ascultat, găsește și subliniază, în primul rând, ce este comun în punctele tale de vedere cu el, ce te unește Folosiți întrebări la care vizitatorul va răspunde "da" Este o prostie să dovediți că vizitatorul se înșeală Este mai bine să urmezi împreună cu el cursul raționamentului, să găsești inexactități sau erori în ele și să-ți integrezi argumentele în raționamentul lui Dacă vizitatorul se încăpățânează să se opună, ar trebui să afli ce îl face să nu fie de acord cu tine și, de asemenea, să încerci să privești problema prin ochii lui Este mult mai ușor să-ți primești angajații, în primul rând pentru că motivele vizitelor lor sunt cel mai adesea cunoscute dinainte După ce ați aflat de la angajat despre scopul vizitei sale, dumneavoastră, în funcție de răspunsurile primite: - instruiți adjunctul dvs să conducă o conversație cu el; - dacă puteți rezolva problema cu o investiție mică de timp, continuați conversația; - în caz contrar, conveniți asupra orei unei noi întâlniri și eliberați angajatul Cel mai bun lucru de făcut este să-ți faci colegii obiceiul de a avea program fix De asemenea, este util să păstrați o foaie separată în jurnal pentru fiecare angajat Luați prânzul cu angajații din când în când pentru a satisface nevoia de contact personal Într-o companie, o organizație în care o persoană își petrece cea mai mare parte a vieții, nivelul de cultură al liderului este de mare importanță pentru oameni Este plăcut și interesant să lucrezi sub îndrumarea unei persoane binevoitoare care își respectă subalternii și dă dovadă de cultură și tact în tratarea cu ei Într-o echipă condusă de un astfel de lider se creează o atmosferă creativă binevoitoare Si invers Capitolul gura, cu comportamentul său bazat pe lipsa de respect față de oameni, un alt lider contribuie la crearea unui mediu dificil, tensionat la locul de muncă, ducând la întreruperea sarcinilor și la suprasolicitarea emoțională cronică a angajaților Acest lucru, în timp, le afectează negativ sănătatea și reduce productivitatea Politețea în relațiile cu subalternii joacă rolul unui fel de pârghie arhimediană Poate multiplica energia colectivului de multe ori Jurnalistul Mihail Koltsov a admirat nivelul înalt de comandă pe Chelyuskin: să conducă expediția în timpul unor astfel de evenimente prin care trecea, fără să ridice niciodată vocea, să nu emită niciodată un ordin după un număr - acesta a fost un triumf al autorității șefului echipa, o manifestare a unui sistem de management bine gândit, potrivit diverselor circumstanțe Șeful care încearcă să creeze un astfel de mediu în echipă când fiecare angajat se simte ca un asistent direct al "șefului" se bucură de o mare autoritate Asta nu înseamnă deloc că relațiile dintre angajați pot fi familiare, totuși, strigătul strict al șefului este departe de cel mai bun mijloc de comunicare cu subalternii Un lider bun își amintește numele subordonaților săi după nume și patronim; salută mereu pe toată lumea; nu scoate mânia asupra altora dacă el însuși este de vină; nu ridică vocea când vorbește; nu amintește în mod repetat subordonatului de greșelile făcute de acesta și își recunoaște greșelile Știe să aprecieze o glumă bună și să râdă cu toată lumea, dar nu de slăbiciunile unui subordonat; are încredere în angajații săi, le prețuiește timpul și nu distrage atenția de la activitățile principale cu sarcini neînsemnate continue Liderul, pe cât posibil, răspunde solicitărilor de natură personală, fără a încerca ulterior să-și prezinte participarea ca un serviciu de neprețuit; adresarea unui subordonat cu o misiune de afaceri, o face într-o manieră politicoasă; Suntem destul de toleranți cu deficiențele individuale ale subordonaților noștri și ținem cont de ele în munca noastră zilnică Umanitatea, corectitudinea, tactul în relația cu oamenii, în special cu subalternii din serviciu (desigur, în combinație cu exigența necesară), ar trebui să fie calități integrale ale cuiva căruia i se încredințează conducerea altor oameni Cadouri și suveniruri Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce trăsături psihologice ale comportamentului vizitatorilor ar trebui cunoscute și luate în considerare la proiectarea unui birou? Care este cel mai eficient mod de a construi o conversație: a) cu un vizitator agresiv; b) cu un vizitator incert; c) cu un vizitator excesiv de persistent; d) cu un vizitator plictisitor? Pentru un lider de tip democratic sunt caracteristice integritatea, bunăvoința și accesibilitatea (efectul celor trei "D") Cum se manifestă aceste calități în lucrul cu vizitatorii? Îi înțelegem întotdeauna corect? Cadouri și suveniruri Crede-mă, aceasta este legea vieții: dă pentru a primi A Everett Nu pentru prețul unui cadou este scump, ci pentru cel care dă Ovidiu Cum să alegi un cadou Cum să faci un cadou Cadouri pentru bărbați Cadouri pentru femei Cadouri pentru oficiali Cum să accepti cadouri Eticheta florală A face cadouri este o artă care, ca orice altă artă, poate și trebuie învățată, deoarece deținerea ei este o manifestare a culturii interioare a unei persoane Nu contează deloc dacă oferi un cadou scump sau doar un suvenir frumos Un dar de la o inimă curată oferă plăcere atât celui care dăruiește, cât și celui care primește Un cadou poate spune mai mult decât cuvinte Dar cadourile trebuie să poată alege, oferi și primi Prin urmare, este atât de important să stăpânești arta de a oferi cadouri Cum să alegi un cadou Este important să rețineți următoarele lucruri Capitolul Un cadou se alege in functie de cui este destinat - o ruda, un prieten, un coleg de munca etc Atunci când alegeți un cadou, țineți cont de vârsta persoanei, pentru că, de exemplu, puteți face de rușine o persoană în vârstă prezentându-i o cravată prea strălucitoare Costul unui cadou depinde doar de capacitățile tale Cu toate acestea, rețineți că cadourile scumpe nu trebuie oferite persoanelor care, după cum știți, nu le vor putea returna și se vor simți jenate de acest lucru Cu toate acestea, prezentând un cadou mărunțiș, atrageți atenția asupra frugalității tale excesive Dacă decideți să oferiți animale cadou, atunci asigurați-vă că discutați în prealabil această opțiune cu persoana căreia îi este destinat cadoul Încearcă să dai bani rar și doar în relație cu tinerii (de exemplu, cadou pentru o nuntă) Fără îndoială, un astfel de cadou este întotdeauna util, dar îi lipsește atractivitatea Cu cadouri de natură umoristică, ai grijă să nu jignești pe nimeni Încearcă să nu oferi cadouri în scop edificator Amintiți-vă că unele tipuri de cadouri sunt asociate cu semne populare (de exemplu, obiectele ascuțite și tăioase nu sunt obișnuite să fie oferite pentru o nuntă, iar o batistă donată, conform credinței populare, va duce la o ceartă sau lacrimi) Nu oferi cadouri anonime, deoarece ele lasă destinatarul să ghicească mult timp Nu uita sa decorezi cadoul frumos si cu gust Înfășurați-l în hârtie colorată și legați-l cu o panglică colorată Și rețineți că pungile de plastic, chiar și cu siglele companiei, nu sunt ambalaje I În niciun caz nu lăsați o etichetă de preț sau un cec în cadou Dacă cadoul este un articol vândut cu perioadă de garanție, atunci păstrează chitanța pentru tine Cum să faci un cadou Modul în care vă prezentați cadoul determină și efectul pe care îl va avea Oferim cateva recomandari Încearcă să oferi cadoul în persoană Prezintă tu însuți articolul ales cadou, nu este nevoie să-l ceri Cadouri și suveniruri a spune cuiva pentru că nu ai timp în ziua aceea Așadar, vino într-o altă zi, dar este indicat să nu amâni Ei bine, dacă decizi să prezinți un cadou prin intermediul cuiva, atunci încearcă să te asiguri că cadoul tău ajunge fără întârziere Când prezentați un cadou, nu îl puneți pe furiș undeva în colț Cadoul trebuie înmânat chiar în prag Și nu uitați să spuneți câteva cuvinte amabile Cadouri pentru bărbați Mulți oameni cred că cel mai dificil lucru este să alegi un cadou pentru un bărbat De fapt, alegerea este uriașă (cărți, tablouri, parfumuri, suveniruri etc ), trebuie doar să țineți cont de faptul că: - daca faci un cadou unui barbat cu care nu esti destul de familiarizat, nu ii oferi obiecte de zi cu zi, cu exceptia brichetei, stiloului, caietului, portofelului Puteți oferi o sticlă de vin bun sau altă băutură alcoolică; - o femeie nu trebuie să ofere unui bărbat lucruri de valoare; - Foarte rar, bărbaților li se oferă dulciuri Acest obicei există, aparent, deoarece prăjiturile și dulciurile nu se potrivesc cumva cu ideea de masculinitate, deși nu toți bărbații sunt indiferenți la dulciuri Cadouri pentru femei Femeilor le place să primească cadouri! Mai mult, nu contează, cu sau fără ea Cu toate acestea, cu cadourile pentru sexul frumos, ar trebui să fii foarte atent Este foarte greu să mulțumești femeile, așa că acordă atenție listei de lucruri pe care nu ar trebui să le faci cadou: - este mai bine să nu vă asumați riscuri cu produsele cosmetice și de igienă; - o femeie nu va fi mulțumită de parfum ieftin Parfumul ar trebui să aibă un miros scump și bun Ele, desigur, vor costa în consecință, dar scopul justifică mijloacele; - oferind ustensile de bucătărie și aparate de uz casnic, puteți jigni o femeie - poate vedea cu ușurință un indiciu subtil că locul ei este în bucătărie; - nu da haine unei femei, mai ales daca nu ii cunosti exact marimea, deoarece gustul tau si simtul stilului s-ar putea sa nu coincida cu gusturile unei doamne dragute; Uită de bijuteriile ieftine Bijuteriile, dacă există, sunt ceea ce o persoană este adesea judecată Pietrele trebuie să fie reale, dar metalul nu Capitolul lăsați dungi verzi (cum se întâmplă adesea cu cuprul placat cu argint) Cadouri pentru oficiali Astfel de cadouri nu trebuie să depășească mediul de afaceri, astfel încât să puteți cumpăra în siguranță articole de papetărie solide, precum și accesorii care se încadrează în stilul și statutul destinatarului Nu oferi cadouri personale șefului tău Este mai bine să-i oferi un cadou comun din partea întregii echipe Bărbații mai în vârstă sau un lider pot primi flori de ziua lor; nu este obișnuit să se dea flori tinerilor în aceleași circumstanțe Dacă trebuie să oferiți un cadou membrilor familiei unui partener de afaceri, atunci apelați la suveniruri clasice sau, de exemplu, albume de cadouri de artă Lista cadourilor universale include: - carte Poate fi oferit oricui si pentru orice ocazie Dacă te hotărăști să oferi o carte, atunci încearcă să găsești un cadou, ediție frumos concepută; - flori Pot fi oferite aproape oricui și cu orice ocazie Florile vor completa perfect cadoul principal; - cărți poștale Astăzi, în magazine există o selecție uriașă dintre ele și deja semnate Cu toate acestea, este mai bine să semnați singur cardul, să găsiți câteva cuvinte calde în suflet și să oferiți o bucată din dragostea voastră unei persoane care nu vă este indiferentă Există însă și cadouri "prevăzute" Nu da lucruri care au stat mult timp in casa ta fara a fi folosite Respectă oamenii, pentru că dacă nu ai nevoie de acest lucru, atunci de ce au nevoie de el alții? Nu dați simboluri religioase (icoane, amulete etc ) Nu dona niciodată animale fără avertisment Ai grijă la articolele de igienă personală pentru a nu jigni o persoană Conform regulilor, femeile nu trebuie să ofere băuturi alcoolice și accesorii pentru fumat Cum să accepti cadouri Este important să stăpânești arta nu numai de a oferi, ci și de a primi cadouri Iată câteva reguli simple După ce ai primit un cadou, acceptă-l zâmbind, spune "Mulțumesc!" și imediat, în prezența celui care dă, se desfășoară Cadouri și suveniruri ambalaj și asigurați-vă că sunteți încântat de cadou, pentru că persoana, cumpărându-l, se gândea la tine, își pierdea timpul și dorea să te surprindă Ține minte că poți refuza un cadou doar în două cazuri: când ceea ce ți se oferă este indecent, sau când cadoul este atât de valoros încât există un sentiment de jenă În același timp, amintiți-vă că trebuie să o refuzați cu hotărâre, dar cu tact, păstrând totodată un calm deplin Exprimați recunoștința față de dăruitor într-un mod care să nu jignească alți oaspeți care vin cu cadouri mai modeste Eticheta florală Florile sunt unul dintre cele mai bune și mai versatile cadouri pe care le puteți oferi familiei și prietenilor, prietenilor și partenerilor de afaceri În plus, așa cum am menționat mai sus, florile completează perfect cadoul principal De regulă, florile sunt oferite cu ocazia oricărei sărbători Dar uneori sunt prezentate chiar așa, pentru că sunt întotdeauna plăcute ochiului și mereu de altfel Particularitatea florilor este că le puteți oferi oricând Este necesar doar să fii atent la alegerea unui buchet, să ții cont cui și cu ce ocazie este prezentat zilnic - în general, să cunoști regulile elementare ale etichetei florilor În funcție de cui este destinat buchetul, se selectează un anumit tip de flori și chiar ambalaje Factorii decisivi în alegerea unui buchet sunt sexul, vârsta, statutul social, precum și caracterul persoanei căreia i se prezintă buchetul Când compuneți un buchet, rețineți că: - bărbaților li se oferă flori din aceeași varietate Varianta clasica: trandafiri albi si rosii cu verdeata obligatorie; - este de preferat ca femeile să ofere compoziții luminoase, ajurate; - pentru intalnirile oficiale sunt potrivite buchetele de flori stralucitoare, colectate liber, de nuante rosu si portocaliu, care simbolizeaza prietenia, caldura si ospitalitatea De exemplu, un buchet de - lalele și garoafe; - buchetele (sau coșurile) pentru aniversări ar trebui să fie deosebit de solemne, de dimensiuni mari, culese din flori scumpe În plus, atunci când compuneți un buchet, încercați să respectați următoarele reguli: - nu încercați să oferiți un buchet foarte mare Amintiți-vă că nu trebuie să fie prea slabă, nici prea mare și densă, ca o mătură; Capitolul - conform tradiției ruse, se obișnuiește să se dea un număr impar de flori (un număr par de flori este un semn de durere și ultimul rămas bun); - capetele florilor sunt așezate în planuri diferite; - spinii, spinii, alte părți ascuțite ale plantelor nu sunt așezate afară; - inflorescențele mari rotunjite nu trebuie să fie una față de alta sau în jos; - un buchet destinat unui cadou trebuie sa fie intr-un pachet special Când cumpărați un buchet, gândiți-vă la persoana căreia îi este destinat Este bine dacă știi exact ce fel de flori iubește persoana căreia vrei să le prezinți Dacă nu, atunci doar imaginați-vă ce poate mulțumi o persoană și atunci nu vă veți înșela cu alegerea Cum să dai flori Înainte de a prezenta flori, acestea trebuie despachetate Dacă buchetul tău este decorat artistic cu panglici colorate și folie (hârtia de împachetat modernă arată destul de impresionantă și plăcută din punct de vedere estetic), atunci poți să-l dăruiești fără să o despachetezi Dacă florile sunt învelite în hârtie simplă, atunci aceasta este îndepărtată Când prezentați un buchet, țineți-l în mâna stângă Mâna dreaptă ar trebui să fie liberă să salute După felicitări sau salutări, buchetul poate fi transferat în mâna dreaptă și înmânat eroului ocaziei Dacă o femeie care merge la o sărbătoare este însoțită de un bărbat, acesta este cel care ar trebui să dea flori Dar o doamnă ar trebui să poarte un buchet sau un coș cu flori pe stradă Florile trec în mâinile lui doar pe scări sau în foaierul casei Dacă ai adus un buchet pentru un erou masculin al zilei, atunci florile trebuie totuși dăruite gazdei și însoțite de câteva cuvinte amabile și o ușoară plecăciune Dacă trimiteți flori dintr-un magazin de livrare, nu uitați să puneți un bilet cu urări sau o carte de vizită în buchetul sau coșul de flori Dacă florile sunt prezentate la o mare sărbătoare oficială, atunci la fiecare buchet trebuie atașată o carte de vizită cu numele invitatului care a prezentat acest buchet Cum să accepti flori Dacă vi s-au oferit flori, atunci nu uitați să mulțumiți celui care dăruiește recepții oficiale După un salut și mulțumiri, florile trebuie desfăcute și așezate într-o vază cu apă În niciun caz nu lăsa florile deoparte și, mai rău, nu uita de ele Buchetul prezentat trebuie să rămână în camera în care sunt primiți invitații Este lipsit de tact să-l dai deoparte sau să-l duci la balcon "pentru ca florile să fie mai bine conservate" Un mic buchet poate fi așezat direct pe masă, dar astfel încât să nu blocheze fețele oamenilor Dacă vi se oferă mai multe buchete, atunci fiecare dintre ele trebuie așezat într-o vază separată Cadourile în sfera afacerilor sunt făcute pentru a crea o atmosferă de bunăvoință și pentru a construi încredere, pot dinamiza afacerea și pot stabili un climat de afaceri favorabil Întrebări și sarcini pentru autocontrol Este un cadou întotdeauna potrivit într-o relație de afaceri? Cum să distingem un cadou de o mită? Există daruri universale și ce li se poate atribui? Ce reguli trebuie respectate la alegerea culorilor? Dar florile? Pot refuza florile? De ce? recepții oficiale Fii politicos cu toți, sociabil cu mulți, familiar pentru unii B Franklin Eticheta trebuie respectată chiar și în prietenie proverb japonez Tipuri de recepții oficiale Organizarea recepțiilor și regulile de conduită pentru acestea Tipuri de recepții oficiale Este greu de imaginat nivelul modern al comunicării în afaceri fără recepții oficiale, care au ca scop stabilirea de contacte, aprofundarea și extinderea legăturilor, obținerea Capitolul informatii necesare etc Multe probleme legate de afaceri și relațiile dintre parteneri sunt discutate la micul dejun de afaceri, prânzuri, prânzuri și cine Sărbătoarea și afacerile merg adesea una lângă alta Iar folosirea unei sărbători nu numai ca odihnă, ci și ca formă de comunicare în afaceri necesită ca oamenii de afaceri să cunoască și să respecte anumite reguli și norme de etichetă Evenimentele oficiale includ diverse ceremonii și recepții aranjate cu ocazia oricăror sărbători, aniversări, sosirea delegațiilor străine, semnarea de acorduri, încheierea de tranzacții, în vederea onorării sau spitalizării persoanelor etc De exemplu, la deschiderea unei companii (o bancă, o instituție de învățământ, o sucursală a unei întreprinderi etc ), când este lansat un nou tip de produs, este lansată o nouă carte, premiera unui spectacol etc se organizează recepții de prezentare, care reprezintă un element important al activităților publicitare Programul poate include prezentări ale organizatorilor însoțite de multimedia, demonstrații de produse în acțiune sau vizionare de videoclipuri aferente Uneori au loc conferințe de presă Adesea, participanților la prezentare li se oferă mici suveniruri Pentru a crea o atmosferă confortabilă, se recomandă să însoțiți evenimentul cu spectacole ale artiștilor Așezarea mesei este simplificată, iar regulile de conduită nu sunt la fel de stricte ca la recepțiile oficiale Astăzi, în practica internațională, se folosesc cel mai des următoarele tipuri de recepții oficiale "Paharul de șampanie" sau "Paharul de vin" începe la ora și se termină la ora În timpul unei astfel de recepții, se servesc de obicei doar șampanie, vin, sucuri Servirea unui aperitiv nu este obligatorie, dar nici nu va fi o greșeală Ca gustări sunt oferite prăjituri mici, sandvișuri, nuci Recepția se realizează în picioare Codul vestimentar este un costum sau o rochie casual Micul dejun (cu locuri) este aranjat între orele și Meniul este alcătuit din una sau două preparate reci aperitive, un preparat de pește cald, unul de carne caldă și desert Înainte de micul dejun, oaspeților li se servește un aperitiv: vodcă, whisky, gin, vin sec, sucuri De obicei, vodca este oferită pentru aperitive reci, vin alb uscat răcit pentru preparate din pește și vin uscat pentru preparate din carne recepții oficiale vin roșu la temperatura camerei, șampanie răcită pentru desert, coniac sau lichior pentru cafea și ceai Pe tot parcursul micului dejun se servește apă minerală, uneori sucuri După micul dejun, se servesc cafea și ceai De asemenea, sunt oferite coniac și lichior Durata micului dejun este de , ore Codul vestimentar este un costum sau o rochie casual Ceaiul de după-amiază este aranjat între orele și , de regulă, doar pentru femei În funcție de numărul de invitați, sunt așezate una sau mai multe mese Se servesc cofetărie, fructe, vinuri de desert și seci, sucuri și ape Sandvișurile cu caviar, pește, brânză etc se servesc în cantități mici Durata admiterii - - , ore Codul vestimentar este un costum sau o rochie casual Recepția tip "bufet" este amenajată în perioada - și durează aproximativ două ore Mesele sunt amenajate cu racoritoare - aperitive reci, produse de cofetărie, fructe, băuturi spirtoase, sucuri, ape minerale Pe mese au pus un teanc de farfurii și au pus lângă ele cuțite, furculițe, șervețele Uneori se servesc si aperitive calde Până la sfârșitul recepției, de obicei sunt servite înghețată, șampanie, cafea Recepția are loc în picioare Oaspeții se apropie de mese, pun gustări pe farfurii luate de pe blat la începutul mesei și se îndepărtează de masă pentru a permite altor oaspeți să se apropie de ei Codul vestimentar este un costum sau o rochie casual De asemenea, este organizată o recepție de cocktail între orele și Spre deosebire de recepțiile tip bufet, mesele nu sunt de obicei pregătite, iar băuturile răcoritoare sunt servite vândut de ospătari Recepția se ține în picioare și se încheie cu servirea de șampanie sau cafea Codul vestimentar este un costum sau o rochie casual Prânzul (cu locuri) este cel mai onorabil tip de recepție Începe între orele și Meniu de prânz: aperitive reci, supă, un preparat de pește cald, un preparat de carne caldă, desert După cină se servește cafea sau ceai Vinurile sunt la fel ca la micul dejun În timpul adunării oaspeților este servit un aperitiv Pranzul dureaza de obicei - , ore, cu aproximativ - de minute la masa, restul timpului in sufragerie Rochie - Capitolul Eticheta serviciului costum de culoare închisă, smoking sau frac, în funcție de instrucțiunile din invitație; pentru femei - rochie de seara "Prânz-bufet" - un fel de prânz, în timpul căruia pe o masă mare sunt servite diverse feluri de mâncare - aperitive, pește cald, carne caldă, desert Oaspeții înșiși și, uneori, cu ajutorul ospătrilor, își pun mâncarea în farfurie, se așează la mese mici, care sunt situate în aceeași cameră sau în camere învecinate Vinul în timpul "pranzului-bufet" este turnat de ospătari Codul vestimentar este același ca și pentru prânzul așezat Cina (cu locuri) începe la ora și mai târziu Meniul de cină și vinurile sunt aceleași ca pentru prânzul așezat Cina diferă de prânz doar în momentul ținerii acesteia Forma de îmbrăcăminte este indicată în invitație - un costum închis la culoare, smoking sau frac; pentru femei - rochie de seara Există și grătare în aer liber Sunt amenajate, de regula, vara Vinurile și băuturile răcoritoare sunt servite cu carne la grătar Cardurile de invitație indică în ce haine să apară Oameni de stat proeminenți (în special cei englezi) țin uneori recepții în parcuri sau grădini mari Bufetul servește sandvișuri, mezeluri, prăjituri etc Femeile vin în rochii elegante de vară, bărbații în costume de seară Organizarea recepțiilor și regulile de conduită pentru acestea Orice recepție trebuie pregătită din timp Pregătirea pentru admitere include: - stabilirea datei admiterii; - selectarea tipului de receptie; - intocmirea listei persoanelor invitate; - trimiterea invitatiilor; - întocmirea unui plan de așezare a oaspeților la masă; - alcătuirea meniului; - aranjarea mesei și serviciul pentru oaspeți; - pregătirea toasturilor sau discursurilor; - Gândește-te la ordinea recepției Atunci când se stabilește data primirii, trebuie să se pornească de la faptul că recepțiile nu au loc în zilele de sărbători și zile nelucrătoare, precum și în zilele de doliu național, iar programările anterioare sunt anulate In functie de cazul pentru care este amenajata receptia se alege tipul acesteia După cum am menționat deja, nai recepții oficiale mai onorabile sunt recepțiile cu locuri la masă De asemenea, este necesar să se țină cont de tradițiile și obiceiurile țării atunci când vine vorba de primirea unei delegații străine Invitațiile la recepții sunt trimise în avans cu una până la două săptămâni înainte de recepție Textul invitației indică: numele invitatului, rangul sau funcția acestuia, cine invită, tipul de recepție, ziua, ora și locul desfășurării acesteia, codul vestimentar, adresa și numărul de telefon al organizatorilor A nu răspunde la o invitație este o greșeală gravă În toate cazurile în care literele "RSVP" sau expresia "Vă rugăm să răspundeți" sunt atașate invitației primite la micul dejun, prânz, cină sau alt tip de recepție, este necesar să informați în prealabil prin telefon sau scrisoare dacă invitația este acceptată sau nu Prezența în invitație a expresiei în limba engleză "RSVP" (doar regrete) sau a expresiei "Vă rugăm să ne informați despre decizia dumneavoastră în caz de refuz" înseamnă o solicitare de a răspunde doar dacă este imposibil din orice motiv să participați la acest eveniment Oaspeții sunt așezați la masă la micul dejun, prânz și cină oficiale în conformitate cu regulile general acceptate, care se bazează pe respectarea strictă a poziției oficiale sau sociale recunoscute a oaspeților Prin urmare, toate locurile la masă sunt împărțite în mai onorabile și mai puțin onorabile Primul loc este considerat a fi în dreapta stăpânei casei, al doilea - în dreptul proprietarului Cu cât locul este mai departe de proprietari, cu atât este mai puțin onorabil În absența femeilor, primul loc este considerat a fi în dreapta proprietarului casei, al doilea - în stânga acestuia În același timp, cele mai onorabile locuri sunt situate vizavi de ușa din față Când se așează, ei respectă și următorul principiu: o femeie nu este așezată lângă o femeie și de-a lungul marginilor mesei, dacă bărbații nu stau la capătul acesteia, iar soțul este lângă soția sa Pentru ca fiecare oaspete să-și găsească rapid locul la masă și, de asemenea, să știe cine îi va fi vecinul, la intrarea în sala de banchete este afișat un plan de locuri și o fișă de acoperire cu numele și prenumele invitatului asezat pe masa Un aperitiv este adesea servit în timpul adunării oaspeților Un aperitiv înseamnă tratarea oaspeților înaintea unui festin cu o cantitate mică de desert puternic, băuturi aromate sau pur și simplu răcoritoare Capitolul Ce băuturi sunt oferite la aperitiv? Vodca, whisky, coniac, gin, bitter sunt oferite în cantități mici pentru o cină; pentru cină - vinuri tari, soiuri rare de tincturi amare Cel mai bun aperitiv este vermut cu gheață diluată cu suc de fructe sau apă spumante Din vinurile autohtone, toate vinurile de epocă pot fi aperitive Aperitivele se servesc pe tavi mici: bauturi tari in pahare nu mai mult de - de grame, vin - de grame (umplutura / ), amestecat - in pahare La servire, paharele se iau de mijlocul piciorului Poti servi aperitive cu un aperitiv - nuci prajite, batoane sarate, fructe Trebuie să ajungeți la programarea pentru locuri exact la ora specificată în invitație La recepțiile desfășurate fără loc la masă, în invitația pentru care sunt indicate orele de începere și de încheiere a recepției, puteți veni și pleca oricând în timpul specificat în invitație De exemplu, de la la ; de la la etc În timpul discursurilor sau toasturilor, este inacceptabil să vorbiți, să turnați vin, să mâncați Dreptul de a oferi primul toast și de a ridica un pahar aparține celei mai în vârstă sau mai onorabilă persoană Pâinea prăjită se face la micul dejun, prânzul, cinele după desert, când se toarnă șampanie pentru toți oaspeții Acest lucru se aplică tipurilor de recepții cu aranjamente de locuri La alte tipuri de recepții, toasturile sunt pronunțate nu mai devreme de - minute după începerea recepției După toast, nu este necesar să bei tot vinul turnat în pahar Un toast norocos este, de asemenea, calea spre succes Nu este obișnuit să clintiți pahare la micul dejun, prânz și cine oficial Dacă țâșnesc pahare, bărbatul ar trebui să-și țină paharul mai jos decât al doamnei Capacitatea de a se comporta la masă, de a fi atent față de vecini, de a folosi cu pricepere tacâmurile, de a sta corect, de a mânca frumos - acesta este și unul dintre aspectele culturii comportamentului unui om de afaceri Regulile de comportament la masă sunt dictate nu de simplă convenție, ci de considerente de comoditate și oportunitate, cerințe igienice și estetice În același timp, regula principală sună extrem de simplă: ar trebui să încercați să mâncați și să beți cât mai liniștit posibil și, în general, fără Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" sonor Iar regulile specifice sărbătorii se găsesc în literatura specială Întrebări și sarcini pentru autocontrol Pranzul se serveste intr-o sala cu masa dreptunghiulara Unde va fi locul invitatului? a) înapoi la ușa din față; b) pe peretele din stânga ușii; c) pe peretele din dreapta ușii; d) în fața ușii La cină, gazda și gazda au avut loc una vizavi de alta Ce loc va fi onorabil în acest caz? a) în dreptul proprietarului; b) în dreapta gazdei; c) la stânga proprietarului; d) în stânga gazdei Prânzul se apropie de sfârșit Cine se ridică primul de la masă? a) gazda b) proprietarul; c) invitat de onoare; d) alți oaspeți Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Chestionar privind scorul comportamentului Cele afirmații de mai jos descriu unele dintre comportamentele care sunt mai mult sau mai puțin caracteristice diferitelor persoane Sarcina ta este să evaluezi cât de adevărat este fiecare dintre ele în relație cu tine Dacă accepți complet această sau acea afirmație, pune punct, dacă este doar puțin adevărat sau complet fals, pune puncte Îmi rezerv ultimul cuvânt De multe ori într-o conversație întrerup interlocutorul Ma enervez usor Îmi place să fac remarci altora Vreau să fiu o autoritate pentru alții Nu sunt mulțumit de mic în atingerea vreunui scop, vreau să obțin cel mai bun rezultat Când mă enervez, nu mă rețin bine Prefer să conduc decât să mă supun Am un gest ascuțit, nepoliticos Sunt răzbunător (răzbunător) A se vedea lucrările următorilor autori: Aasamaa I , Borunkov A F , Duntsova K G , Stankevich G P , Parbo V et al Capitolul Cheie În funcție de numărul de puncte marcate, determină opțiunea comportamentului tău preferat Mai mult de puncte Trebuie să te angajezi serios în autoeducație Comportamentul tău este neplăcut pentru ceilalți și cel mai probabil este cauzat de atitudinea ta neprietenoasă față de oameni Te comporți adesea grosolan și sfidător, te străduiești cu orice preț să-ți demonstrezi superioritatea în toate Dacă greșești, nu vei recunoaște nici măcar față de tine, încercând să dai vina pe alții pentru ceea ce s-a întâmplat - puncte Comportamentul tău este destul de divers, iar atitudinea celorlalți față de tine depinde mai mult de comportamentul tău în general Ține cont, însă, că dacă ai obținut mai mult de puncte, atunci ești mai aproape de prima caracteristică a comportamentului, iar dacă obții puncte sau mai puțin, ești mai aproape de a doua - puncte Ești o persoană calmă, "liniștită", care încearcă să evite conflictele și disputele În ciuda faptului că un astfel de comportament poate decurge dintr-o reticență de a-i face pe ceilalți neplăcuți, alții te pot trata oarecum disprețuitor, considerându-te o persoană "cu corp moale" care nu știe să se ridice pentru sine, urmând conducerea celorlalți Acest tip de comportament vă poate face rău Chestionarul "Complexul de inferioritate" Complexele au fost descrise și definite pentru prima dată de "părinții fondatori" ai psihanalizei Prin acest nume ei desemnau credințe și principii de viață colorate emoțional, manifestate în acțiuni impulsive, inexplicabile, care complică viața normală, limitează posibilitățile de dezvoltare personală și împiedică simțirea bucuriei Un complex de inferioritate face ca o persoană să se simtă inferioară celorlalți, de exemplu, îl poate determina să refuze orice concurs: examene, concursuri profesionale, afaceri etc Acest complex este generat de incertitudinea în merite sau abilități "Nici nu voi încerca, tot voi pierde!" - victimele acestui complex se convin Complexele se dezvoltă, de regulă, la oamenii care, prin natură sau prin educație, tind să fie judecători duri Se judecă aspru (pentru "statură mică", "picioare grase" etc ), dar îi condamnă constant și pe alții Din punctul de vedere al psihologiei, cutare sau cutare stima de sine este cel mai direct legată de atitudinea ta față de lumea din jurul tău Cine iubește lumea aceasta se iubește pe sine Deci, dacă îi criticăm mereu pe ceilalți, atunci vom fi nemilos față de noi înșine Nemilosirea va deveni un obicei și apoi un complex Aproape nimeni nu este complet mulțumit de sine Ceva roade pe toți, fiecare are a lui Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" complexe Ne comparăm cu ceilalți tot timpul pentru a ne asigura că merităm ceva Și cum e cu tine? Pentru a face acest lucru, răspundeți la întrebările testului Instruire Citiți fiecare afirmație, alegeți varianta de răspuns care este cea mai adevărată pentru dvs , notați numărul enunțului și numărul de puncte pentru varianta de răspuns selectată (numărul de puncte este indicat lângă opțiunea de răspuns) Oamenii nu mă înțeleg: a) adesea ( ); b) rar ( ); c) acest lucru nu se întâmplă ( ) Mă simt "în afara elementului meu": a) rar ( ); b) totul depinde de situație ( ); c) foarte des ( ) Sunt un optimist: a) da ( ); b) numai în cazuri excepționale ( ); c) nu ( ) Pentru a te bucura de toate, orice este: a) prostia ( ); b) ajută la supraviețuirea momentelor dificile ( ); c) ceva ce merită învățat ( ) Aș dori să am aceleași abilități ca și alții: a) da ( ); b) uneori ( ); c) nu, am abilități mai mari ( ) Am prea multe defecte: a) este adevărat ( ); b) aceasta nu este opinia mea ( ); c) nu este adevărat! ( ) Viața este frumoasă! a) este adevărat ( ); b) aceasta este o afirmație prea generală ( ); c) deloc ( ) Mă simt nedorit: a) adesea ( ); b) uneori ( ); c) rareori ( ) Acțiunile mele sunt de neînțeles pentru alții: a) adesea ( ); b) uneori ( ); c) rareori ( ) Îmi spun că nu mă ridic la înălțimea așteptărilor: a) adesea ( ); b) uneori ( ); c) foarte rar ( ) Capitolul Am o mulțime de avantaje: a) da ( ); b) totul depinde de situație ( ); c) nu ( ) Sunt pesimist: a) da ( ); b) în cazuri excepționale ( ); c) nu ( ) Ca orice persoană care gândește, îmi analizez comportamentul: a) adesea ( ); b) uneori ( ); c) rareori ( ) Viața este un lucru trist: a) în general, da ( ); b) afirmația este prea generală ( ); c) nu este așa ( ) "Râsul este sănătate": a) o afirmație banală ( ); b) acest lucru trebuie reținut în situații dificile ( ); c) deloc ( ) Oamenii mă subestimează: a) vai, așa este ( ); b) Nu acord multă importanță acestui lucru ( ); c) deloc ( ) Îi judec pe alții prea aspru: a) adesea ( ); b) uneori ( ); c) rareori ( ) După o serie de eșecuri, succesul vine întotdeauna: a) Cred în ea, deși știu că este o credință în minuni ( ); b) poate da, dar nu există o confirmare științifică a acestui lucru ( ); c) nu crede în ea, pentru că este o credință în minuni ( ) Mă comport agresiv: a) adesea ( ); b) uneori ( ); c) rareori ( ) Sunt singur: a) foarte rar ( ); b) uneori ( ); c) prea des ( ) Oamenii sunt neprietenos: a) majoritate ( ); b) unele ( ); c) deloc ( ) Nu cred că poți realiza ceea ce îți dorești cu adevărat a) pentru că nu știu cine a reușit ( ); b) uneori reușește ( ); c) nu este, cred! ( ) Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Cerințele pe care viața mi le-a pus înainte mi-au depășit capacitățile: a) adesea ( ); b) uneori ( ); c) rareori ( ) Probabil că fiecare persoană este nemulțumită de aspectul său: a) cred că da ( ); b) probabil, uneori ( ); c) Nu cred ( ) Când fac sau spun ceva, se întâmplă să nu mă înțeleagă: a) adesea ( ); b) uneori ( ); c) foarte rar ( ) Iubesc oamenii: a) da ( ); b) afirmația este prea generală ( ); c) nu ( ) Se întâmplă să mă îndoiesc de abilitățile mele: a) adesea ( ); b) uneori ( ); c) rareori ( ) Sunt multumit de mine: a) adesea ( ); b) uneori ( ); c) rareori ( ) Cred că ar trebui să fii mai critic cu tine însuți decât cu alți oameni: a) da ( ); b) nu stiu ( ); c) nu ( ) Cred că am suficientă putere pentru a-mi realiza planurile de viață: a) da ( ); b) se întâmplă în moduri diferite ( ); c) nu ( ) Prelucrarea rezultatelor Atenție: dacă nu ați obținut același număr de puncte (de exemplu, și , și , și ) în următoarele perechi: și , și , și , și - atunci rezultatul general al testului poate fi considerat aleatoriu, nesigur - de puncte - din păcate, ești notoriu Te gândești la tine în categorii negative, "fixat" pe slăbiciunile, neajunsurile și greșelile tale Te lupți constant cu tine însuți, iar asta nu face decât să-ți agraveze atât complexele, cât și situația în sine, complicând și mai mult relațiile cu oamenii Încearcă să gândești diferit despre tine: concentrează-te pe ceea ce este puternic, cald, bun și vesel în tine Vei vedea că atitudinea ta față de tine și de lumea din jurul tău se va schimba foarte curând Și vei observa brusc că oamenii te vor trata mai bine și vei simți că tu Capitolul tu însuți, iar oamenii din jurul tău vor deveni mai buni, mai buni Și zâmbește - pentru ei și pentru tine - puncte Aveți toate oportunitățile de a face față perfect complexelor dvs În general, ele nu interferează cu adevărat cu viața ta Uneori ți-e frică să te analizezi pe tine, acțiunile tale Amintiți-vă: ascunderea capului în nisip este o afacere complet fără speranță, nu va duce la bine și nu poate decât să dezamorseze situația pentru un timp Nu poți fugi de tine, fii curajos! Ai puterea de a face față oricăror probleme - de puncte - nu ești lipsit de complexe, ca orice om normal, dar faci o treabă excelentă cu problemele tale Evaluează-ți în mod obiectiv comportamentul și acțiunile oamenilor Ține-ți destinul în mâini În companii te simți ușor și liber, iar oamenii se simt la fel de ușori în societatea ta Sfat: tine-o tot asa! - de puncte - crezi că nu ai deloc complexe Nu vă lăsați păcăliți, acest lucru pur și simplu nu se întâmplă Lumea pe care ai inventat-o și propria ta imagine sunt departe de realitate Auto-amăgirea și stima de sine umflată nu sunt sigure Încercați să vă priviți din exterior Complexe, până la urmă, pentru a le face față sau pentru a le iubi Ai destule pentru amândoi În caz contrar, complexul tău de narcisism se va dezvolta în aroganță, aroganță, va provoca ostilitate oamenilor din jurul tău și îți va ruina în mod semnificativ viața Capitolul ARTA AUTOPRESENTĂRII O parte a culturii comunicării în afaceri este crearea unei imagini atractive Fără aceasta, ar fi naiv să contezi pe o reputație decentă în societate Cuvântul "imagine" a intrat ferm în limba noastră, este folosit în vorbirea colocvială, întâlnită în presă Dar, până acum, unii oameni de afaceri nu acordă importanța cuvenită imaginii lor sau îi acordă un loc secundar Ca urmare a studierii materialului din acest capitol, studentul sau cititorul interesat ar trebui: - să cunoască componentele imaginii unui om de afaceri și modalitățile de formare a acesteia; - să-și poată forma propria imagine și să aleagă modele adecvate de autoprezentare; - să stăpânească metodele și tehnicile de auto-hrănire eficientă imaginea omului de afaceri Imaginea este arta de a gestiona impresiile E Hoffman Arta de a plăcea este un mare secret, care, fie că este dăruit de natură, fie furat prin efort persistent, este în ambele cazuri demn de respect și invidie; în ultimul omagiu adus ei, puțini refuză P A Vyazemsky Conceptul de imagine a unui om de afaceri Conținutul caracteristic imaginii Capitolul Conceptul de imagine a unui om de afaceri O imagine este un fel de imagine pe care o persoană, "eu" lui o prezintă lumii, un fel de autoprezentare pentru ceilalți Prin imagine, pe de o parte, încercăm să dăm informații altora, iar pe de altă parte, urmărim propriile noastre scopuri specifice Dobândirea unei imagini profesionale nu este un scop în sine pentru un om de afaceri Cu toate acestea, deținerea acesteia este o caracteristică personală și profesională foarte semnificativă, are o semnificație practică profundă Conceptul de imagine include nu numai trăsături naturale de personalitate, ci și pe cele special create În plus, vorbește atât despre aspectul exterior, cât și despre lumea interioară a unei persoane, de tipul său psihologic Etimologic, conceptul de "imagine" se întoarce la imaginea franceză, care înseamnă imagine, imagine, reprezentare În sensul modern, denotă impresia pe care o face o persoană asupra celorlalți, ce și cum spune și face, care este stilul său de gândire, comportament, relație cu oamenii, aspectul său, hainele, manierele În afacerile occidentale, abilitatea și capacitatea unei persoane de a face o impresie bună primesc o mare importanță Nu e de mirare că acolo a apărut o nouă categorie de oameni, așa-numiții image makers - specialiști în imagine Când vorbesc despre imagine, de obicei disting imaginea socială, profesională și individuală Imagine socială și profesională - un set de idei despre cum ar trebui să arate și să se comporte o persoană cu un anumit statut social sau profesie (politician, om de afaceri, profesor, medic etc ) Dacă impresia pe care o face o persoană nu corespunde cu ceea ce se așteaptă de la profesia sau poziția sa în societate, se vorbește despre necesitatea unei "schimbări de imagine" Imagine individuală - un set de cerințe care sunt impuse unui om de afaceri, corelate cu caracteristicile individuale și calitățile sale de afaceri Conținutul imaginii Imaginea nu este un concept fix, deoarece o persoană poate fi diferită în funcție de circumstanțe Din păcate, deseori se întâmplă așa: un stereotip este elaborat, dobândit și asimilat imaginea omului de afaceri anumite forme de comportament, stil de îmbrăcăminte, maniere de comunicare, iar o persoană, fără ezitare, transferă acest stereotip mai departe, în alte circumstanțe Și pierde adesea Pentru că este întotdeauna necesar să se țină cont de circumstanțe, să se înțeleagă motivele acțiunilor cuiva și scopurile finale și numai pe baza acesteia, să-și construiască comportamentul De exemplu, zeci de mii de fete visează să devină modele de modă, dar doar câteva reușesc Și doar câțiva devin modele de top care au atins adevăratele culmi ale acestui tip de afaceri Printre frumusețile de elită se numără americanca Cindy Crawford Oriunde apare, peste tot este însoțită de succes Care este secretul ei? Este inteligentă și elegantă, are date externe excelente În plus, are un mod subtil de a-și exprima starea de spirit Oricine interacționează cu ea cade sub farmecul ei uman Fără îndoială, este mai ușor pentru oamenii frumoși să creeze efectul de farmec personal În filme sau la televizor, ochii noștri captează imagini cu oameni atrăgători în memoria noastră Psihologii s-au asigurat în mod repetat că în cel puțin opt din zece cazuri impresia noastră inițială despre alte persoane se bazează pe date externe Dar lipsa datelor externe atractive nu blochează drumul către crearea unei imagini personale favorabile Fiecare individ este înzestrat cu capacitatea de a mulțumi oamenilor Studiile arată că cu cât se depun mai multe eforturi pentru a manifesta această calitate, cu atât mai strălucitoare sunt evidențiate caracteristicile intelectuale, artistice și informaționale ale unei persoane Faceți cunoștință cu autocaracterizarea lui Lev Tolstoi: "Sunt prost, stânjenit plictisitor pentru alții, nerăbdător și sfios, ca un copil Aproape nu am nicio idee Ceea ce știu, cumva am învățat-o și eu însumi, în reprize, fără rezultat, și cât de puțin Nu sunt cumpătat, nehotărât, constant, prost de vanaș și arzător, ca toți oamenii fără spinare Nu sunt curajos Nu sunt atent în viață și sunt atât de leneș încât lenevia a devenit un obicei aproape irezistibil pentru mine Sunt inteligent, dar mintea mea nu a fost aproape niciodată testată temeinic pe nimic Nu am nici o minte practică, nici o minte de afaceri Sunt sincer, adică iubesc binele, făcându-mi obiceiul să-l iubesc; iar când mă abat de la ea, sunt nemulțumit de mine și mă întorc la el cu plăcere; dar sunt lucruri pe care le iubesc mai mult decât binele - gloria Cel mai important lucru pentru mine in viata este corectarea celor trei vicii principale: lipsa spinarii, iritabilitatea si lenea Capitolul A fi fermecător este un fel de curaj, deoarece necesită muncă continuă asupra ta Există și înfrângeri pe care trebuie să le poți îndura cu demnitate Farmecul nu este atât atractivitatea vizuală a unei persoane, cât deplinătatea încrederii, o dispoziție spirituală față de oameni Din păcate, în viață se întâmplă adesea ca oamenii să-și creeze eroi și idoli pentru ei înșiși, fără a pătrunde absolut în esența lor personală De aceea este util să evaluăm ce calități și acțiuni umane ne atrag atenția și de ce suntem atât de atrași de proprietarii lor Printre calitățile prioritare, a căror posesie face posibilă rezolvarea problemei imaginii, se disting în mod condiționat trei grupuri Prima grupă include: - abilități de comunicare (abilitatea de a converge ușor cu oamenii); - empatie (capacitate de a empatiza); - reflexivitate (capacitatea de a înțelege o altă persoană); - elocvența (capacitatea de a influența cuvântul) Aceste calități alcătuiesc un set de talente naturale, notate prin conceptul de atracție ("capacitatea de a face pe plac oamenilor") Posesia acestor abilități și dezvoltarea lor constantă este cheia creării cu succes a unei imagini personale Al doilea grup include caracteristici de personalitate care sunt rezultatul educației și creșterii ei Acestea includ: - valorile morale; - sănătate mentală; - capacitatea de comunicare interpersonală Societatea are nevoie de o persoană de încredere din punct de vedere moral, capabilă de auto-îmbunătățire, în primul rând spirituală, cu ample cunoștințe umanitare Dostoievski credea că dezvoltarea umanitară face mai ușor pentru o persoană să stăpânească cu succes orice profesie Numeroase exemple din viața unor oameni celebri mărturisesc corectitudinea acestei afirmații a scriitorului Datorită culturii umanitare, o persoană dobândește capacitatea de a absorbi diverse informații, expunând-o la procesare senzuală și rațională Această cultură din Japonia, de exemplu, este considerată cea mai importantă componentă a lumii interioare imaginea omului de afaceri manager, constituind imaginea acestuia Nu este o coincidență faptul că ochiul japonez este capabil să distingă de nuanțe de culoare, iar cel rusesc - doar , ceea ce poate fi considerat ca urmare a educației umanitare insuficiente a oamenilor din țara noastră (de exemplu, din anii , numărul de discipline umanitare în școlile noastre a scăzut cu / ) Al treilea grup de calități le include pe cele care sunt asociate cu viața și experiența profesională a individului De exemplu, la General Motors, prima dintre cele cinci cerințe pentru un manager este competența Fiecare manager ar trebui să știe profesional cum să-și facă meseria în cel mai bun mod posibil Aceste cunoștințe pot fi obținute dacă managerul este suficient de sârguincios și sârguincios pentru a le obține din cărți, suficient de perspicace și suficient de autocritic pentru a le învăța din propria experiență și suficient de receptiv pentru a le învăța din experiența altora Un manager nu își poate permite să învețe doar din propriile greșeli Cu toate acestea, practica arată că din de oameni nu au ocazia să-și arate adevăratul talent și să-și petreacă întreaga viață făcând altceva decât al lor Chiar și N A Dobrolyubov a scris că o persoană cu abilitățile unui ministru suferă pe caprele cocherului, în timp ce alții, cu abilitățile unui cocher, lâncezesc pe scaune ministeriale înalte Cu toate acestea, deținerea tuturor calităților de mai sus nu garantează că un om de afaceri dobândește automat o imagine pozitivă Cercetătorii susțin că % din impresia făcută depinde de modul în care arată și "sună" o persoană Prin urmare, mulți politicieni și manageri stăpânesc programul educațional al actorului, studiind: - arta de a zambi; - setare voce; - tehnica gesturilor, expresiilor faciale si posturilor Ei sunt asistați în acest sens de creatori de imagine - specialiști în crearea unei imagini O altă condiție pentru crearea unei imagini atractive este cunoașterea regulilor de etichetă și capacitatea de a se comporta în conformitate cu acestea La fel ca moralitatea, eticheta este una dintre formele de reglare a comportamentului uman Dar, spre deosebire de normele morale, regulile de etichetă sunt pur formale Trebuie doar să fie cunoscuți și observați Limbajul etichetei exprimă, în primul rând, cerințele Capitolul curtoazia umană generală, apoi reglementează ierarhia vârstei, serviciului, genul, diferențele familiale ale oamenilor, atunci când modelele gata făcute ale unei acțiuni specifice într-o anumită situație sunt convenite în prealabil, ținând cont de aceste diferențe Cu toate acestea, aspectul și îmbrăcămintea unei persoane sunt de o importanță deosebită în modelarea imaginii Acestea vor fi discutate în paragraful următor Întrebări și sarcini pentru autocontrol Toți oamenii au o imagine sau doar cei care o creează, lucrează la ea? Ce componente ale imaginii considerați deosebit de semnificative? Cum sunt legate de imaginea socială, profesională și individuală? Se potrivesc mereu? Care este mai bun pentru afaceri? aspectul omului de afaceri O rochie atât îmbrăcăminte cât și expune o persoană M de Cervantes O persoană bine îmbrăcată este una ale cărei haine sunt ignorate S Maugham Aspect caracteristic Rolul social scopul îmbrăcămintei Influența culorii în haine Costum business pentru bărbați Costum business de dama Caracteristica aspectului "Se întâlnesc prin haine " Această proverbă răspunde pe scurt și exhaustiv la întrebarea ce semnificație are îmbrăcămintea în crearea unei imagini Capacitatea de a alege hainele "pentru tine" și, mai important, de a le purta într-un mod bun este o parte importantă a imaginii Îmbrăcămintea este un fel de carte de vizită Are un impact psihologic asupra partenerilor de comunicare, deseori predeterminand relația lor unul cu celălalt aspectul omului de afaceri la prieten De ce îmbrăcămintea capătă o asemenea semnificație încât întreaga imagine poate fi distrusă instantaneu de un detaliu ales incorect? Din cele mai vechi timpuri, îmbrăcămintea, pe lângă funcțiile sale principale - protecție și decorare - poartă informații despre proprietar, un fel de cod care trebuie să poată fi citit Un ochi experimentat va observa imediat cât de priceput ești îmbrăcat, dacă costumul se potrivește siluetei tale, dacă se potrivește cu caracterul și temperamentul tău, dacă ajută sau nu să ascunzi defectele, dacă poți înțelege și simți situația în care te afli Statutul tău, caracteristicile psihologice, rolul social, gândurile și sentimentele - totul se va reflecta în costum Aș dori să subliniez că este foarte important să reținem două concepte importante propuse de psihologul elvețian Max Luther: "eleganța estetică" și "eleganța psihologică" Eleganta estetica este calitatea in care fiecare element vestimentar este asortat ca culoare, forma, model si toate elementele sunt in concordanta intre ele Eleganța psihologică este capacitatea de a-ți crea propria armonie, o "poftă" care este unică pentru tine Având în vedere aceste două concepte, te vei putea îmbrăca individual și cu gust, te vei simți confortabil în "a doua piele", știind exact ce vrei să spui lumii despre tine și ce fel de reacție te aștepți să primești în schimb Rolul social al hainelor În primul rând, este necesar să se remarce scopul rolului social al îmbrăcămintei Deci, există conceptul de "guler alb", "guler albastru" Mulți oameni știu că se referă la inteligența tehnică și la funcționarii departamentali Un număr de întreprinderi au îmbrăcăminte de marcă Se caracterizează nu numai printr-un anumit stil, ci și printr-o varietate de culori Prin urmare, prin hainele de lucru, se poate distinge cu ușurință între muncitori, angajați și manageri Apropo, acest lucru îi disciplinează pe angajați, le facilitează contactele de comunicare Există haine de salon - pentru vizite oficiale Include un frac și un smoking Purtarea lor este strict reglementată Deci, ei nu umblă pe străzi în frac fără haină sau haină de ploaie și nu se poartă smoking la evenimentele care încep înainte de ora : Mulți emigranți domestici în căutare de muncă în Statele Unite au văzut în repetate rânduri cât de ineficiente erau vizitele lor la angajatori dacă apăreau în costum mototolit și fără cravată, pieptănați neglijent Capitolul Desigur, este imposibil să absolutizăm importanța îmbrăcămintei în viața noastră Totuși, să nu uităm că este expresivă, atrage privirile oamenilor, evocându-le emoții specifice Unul dintre principiile autoprezentării unui om de afaceri recomandă cu tărie: dacă vrei să fii în fruntea oamenilor de afaceri, hainele tale de astăzi ar trebui să corespundă poziției pe care ai dori să o ocupi mâine Deci, un lider are nevoie doar de un respectabil aspectul și un oarecare conservatorism în hainele sale sunt de obicei percepute ca un simbol al stabilității Îmbrăcămintea poate spune multe despre personalitatea noastră De exemplu, extrovertiții preferă ținutele neobișnuite, în timp ce introvertiții preferă cele sofisticate Primii preferă culorile luminoase, în timp ce cei din urmă le preferă pe cele reci Extravertiții iubesc o mulțime de bijuterii, în timp ce introvertiții sunt simpli și modesti Atunci când alegeți haine, nu puteți ignora: ) cu scopul său funcțional (muncă, casă, oaspeți, recepție oficială); ) cu vârsta lor; ) cu datele lor fizice Croiala îmbrăcămintei determină cum va arăta forma corpului Chiar și o persoană slabă va părea mai plină dacă poartă o jachetă cu umeri pătrați și pantaloni largi Alegerea corectă a croielii îmbrăcămintei poate ascunde adesea ceea ce considerăm a fi defecte de siluetă În calitate de observatori, reacționăm diferit la diferite forme geometrice și le dăm anumite calități Gulerele, buzunarele și reverele rotunjite vor avea un aspect mai moale decât părțile care au o formă geometrică strictă și un număr mare de colțuri ascuțite Un pulover simplu de lână, cu decolteu scobit, îți va oferi un aspect calm, abordabil, în timp ce un costum croit cu forme geometrice ascuțite îți va oferi autoritate și austeritate Dacă nu vrei ca hainele tale să distragă atenția interlocutorului de la tine și de ceea ce îi spui, evită ținutele cu o cantitate excesivă de detalii - buzunare, lacăte, gulere pliate, nasturi strălucitori Influența culorii în îmbrăcăminte Culoarea creează, de asemenea, asociații emoționale - Culorile calde, luminoase, deschise (cum ar fi roșu și galben) scurtează distanța și pot aspectul omului de afaceri te fac mai drăguță și mai prietenoasă, în timp ce rece, posomorât, întunecat (de exemplu, negru, albastru închis, gri) - mărește distanța și vei arăta mai puternic și inexpugnabil Culorile calde, neutre (bej, maro-galben) dau impresia de a fi prietenoase cu interlocutorul Hainele viu colorate pot copleși o persoană, mai ales dacă ei înșiși au pielea palidă Dar este și mai rău dacă oamenii acordă atenție hainelor tale strălucitoare și nu se uită la tine Cea mai importantă culoare este cea mai apropiată de față Cămășile, bluzele, cravatele ar trebui să fie de astfel de nuanțe care să se potrivească tenului și să-l decoreze Deci, dacă o persoană dorește să sublinieze albul feței sale, ar trebui să poarte haine roșii, dar culoarea galbenă va da o nuanță violetă albului feței Prost gust, extravaganță, non-sezonalitate și pur și simplu neglijență - acestea sunt caracteristicile îmbrăcămintei care dăunează imaginii Ei elimină multe dintre calitățile minunate ale oamenilor și creează o impresie falsă asupra lor Nu e de mirare că Socrate a învățat: "În haine, încearcă să fii elegant, dar nu dandy; semnul harului este decența, iar semnul panașului este excesul Cum poți găsi un echilibru între nevoia de a menține anumite standarde în îmbrăcăminte și dorința de a-ți exprima individualitatea? Doar prin dezvoltarea simțului proporției și crearea unei imagini externe holistice Există ceva de genul "îmbrăcarea cu gust" Este universal în interpretarea sa, deoarece gusturile oamenilor depind de multe circumstanțe: cultură comună, resurse materiale, vârstă, caracteristici etno-psihologice etc În plus, există un anumit standard de "bun gust" care trebuie luat în considerare Multă vreme, "a se îmbrăca cu gust" a însemnat să se îmbrace strict și într-un ton monoton În timpul democratizării gusturilor se poate îmbrăca diferit și într-un mod original, dar trebuie respectat principiul ansamblului, să țină cont de datele kinezice ale cuiva, de estetica vremii, de statutul social și de specificul activității profesionale De exemplu, dacă sarcina este să se ocupe de reclamațiile clienților, ar trebui să arăți prietenos Este mai bine să purtați haine moi Capitolul unele țesături în culori calde de intensitate medie decât un costum formal cu forme ascuțite Dacă de multe ori trebuie să faci prezentări pentru grupuri mari de oameni, atunci poți sublinia rolul "artistului" purtând forme și culori îndrăznețe, cu un strop de teatralitate, fără a-ți compromite profesionalismul Fără îndoială, există caracteristici ale unui costum de afaceri pentru bărbați și femei Costum business pentru bărbați În ansamblul de îmbrăcăminte pentru bărbați de afaceri, o cămașă ocupă un loc aparte Poți avea o pereche de costume și o pereche de jachete cu pantaloni, iar asta va fi suficient pentru a arăta spectaculos și proaspăt Dar cu o condiție obligatorie: să ai cel puțin o duzină de cămăși diferite în garderoba ta La un moment dat, cămășile albe dominau, dar astăzi televiziunea color demonstrează clar cât de nesigură este o cămașă albă în "sculptarea" unei imagini Desigur, există situații când, conform etichetei sau ritualului, este necesar să fii în cămașă albă Cu toate acestea, bărbații arată mult mai avantajos în acele cămăși care scot cel mai bine chipul și se combină armonios cu o cravată Decorul principal al unui bărbat este o cravată Privind o cravată, puteți evalua cu precizie gustul proprietarului acesteia Un costum elegant poate trece neobservat, o cravată frumoasă niciodată Alegerea culorii, modelului și mărimii unei cravate îi permite unui bărbat să-și arate personalitatea și uneori starea de spirit Dar efectul dorit se obține doar prin alegerea cravatei potrivite pentru costum: culoarea dominantă a cravatei ar trebui să repete unul dintre tonurile costumului O cravată de culoare solidă se potrivește cu orice cămașă și orice costum Este important doar să urmăriți armonia culorilor O cravată cu buline este și ea populară, dar mai elegantă decât una simplă Fundalul principal al cravatei ar trebui să domine schema de culori a hainelor Culoarea bulinelor de pe cravată este de dorit să se potrivească cu culoarea cămășii Cea mai obișnuită este o cravată albastru închis cu buline mici albe, care oferă farmec bărbaților Cu cât bulinele sunt mai mici, cu atât aspectul este mai rafinat Pentru ținuta de afaceri funcționează bine și o cravată cu dungi diagonale închise, clare Aspectul unui om de afaceri Legăturile conservatoare (cu cercuri, romburi, triunghiuri) sunt indispensabile pentru o persoană cu o poziție de autoritate Cu severitatea lor, claritatea liniilor, echilibrul, astfel de legături subliniază poziția proprietarului său O cravată cu o varietate de modele este percepută de alții în mod jucăuș, așa că nu este recomandat să o porți la o întâlnire serioasă de afaceri Dar, pe de altă parte, poate aduce prospețime dacă un bărbat este îmbrăcat într-un costum plictisitor, mohorât Varietatea de tonuri din modelul abstract se potrivește aproape oricărui costum, mai ales atunci când călătoriți și în călătoriile de afaceri pe termen lung Destul de strică aspectul de afaceri al unui bărbat leagă cu imagini de simboluri, embleme, cu text din ziar și "capodopere" de pictură Oamenii de afaceri ar trebui să evite culorile negre, mov, violet, modelele care se intersectează și se suprapun, cravatele foarte scurte și masive (acestea din urmă nu sunt potrivite în special bărbaților supraponderali cu gât scurt) Cele mai bune materiale pentru cravate sunt matasea, lana si bumbacul Arata grozav material sintetic sub matase Cravatele de matase sunt potrivite pentru diverse tesaturi si sunt potrivite pentru orice situatie Cravatele din bumbac sunt purtate mai ales vara Lungimea cravatei trebuie să fie de așa natură încât, atunci când este legată, să acopere ușor catarama centurii de talie Un rol important într-un costum de afaceri bărbații joacă șosete Se potrivesc mai intai cu cravata, apoi cu culoarea pantalonilor, iar in final cu culoarea pantofilor Este indicat să alegeți șosete într-o culoare mai închisă decât costumul (cel puțin un ton) Lungimea șosetelor ar trebui să fie de așa natură încât să nu fie vizibil un singur centimetru de piele goală (mai ales atunci când un bărbat stă cu picioarele încrucișate) și să nu se adune pe copt Pentru un om de afaceri, este important să ia în considerare stilurile de îmbrăcăminte potrivite De exemplu, un costum business, oarecum conservator sau un costum cu dungi combinat cu o cămașă în carouri va arăta dizarmonic De asemenea, este evidentă absurditatea combinației unui costum cu revere largi și cravată îngustă Prin urmare, în garderoba unui om de afaceri, un costum simplu poate deveni un element de bază Are proprietatea de a fi bine combinat Capitolul încurcă-te cu culorile și modelele altor elemente de îmbrăcăminte, ceea ce simplifică foarte mult alegerea combinației potrivite: costum - cămașă - cravată; monotonie - tipar - monotonie De asemenea, trebuie amintit că aceleași modele nu sunt niciodată combinate, ele trebuie întotdeauna separate printr-un element monocolor Prin urmare, de exemplu, pentru un costum simplu: - camasa simpla, cravata simpla; - o camasa cu model, cravata uni; - o camasa simpla, o cravata cu model Potrivit experților, un om de afaceri ar trebui să aibă trei costume: de lucru, de afaceri și de seară Un costum de lucru este un costum obișnuit (casual): pantaloni și jachetă, care pot fi de diferite culori Un pulover, un pulover sau un pulover cu guler este destul de acceptabil (dar nu un pulover cu guler, ca pentru o excursie la schi) Sunt acceptate pantaloni și o jachetă de piele sau o jachetă bine croită În toate cazurile, sunt necesare cămașă și cravată O cravată nu este necesară doar pentru o cămașă cu o croială specială sau, de exemplu, pentru un guler Un om de afaceri poartă costum de lucru în zilele obișnuite când lucrează cu hârtii, un computer, un calculator, întocmește un raport sau un raport, de exemplu Petrece cea mai mare parte a zilei la biroul lui Șeful, dacă nu are întâlniri de afaceri, întâlniri cu partenerii, primirea delegațiilor, poate veni la muncă și în costum de lucru Un costum de afaceri este orice culoare de pantaloni și o jachetă și o cămașă și cravată potrivite acestora Un costum de seară pentru un om de afaceri ar trebui să fie format din pantaloni și o jachetă de aceeași culoare și o cămașă albă (doar albă!) Nu puneți pix, creion, ochelari, pieptene și alte obiecte în buzunarele exterioare superioare ale jachetei, astfel încât acestea să arate afară Costum Business pentru femei Femeile moderne au dovedit că au profunzime și caracter, că își stabilesc obiective ambițioase și se străduiesc să urce pe scara corporativă Cu toate acestea, în atingerea acestor obiective, ei tind să facă una dintre cele două greșeli: ) încercați să concurați cu bărbații, folosind doar datele lor externe, rămânând adevărate aspectul omului de afaceri femeilor și permițând modei să-și determine alegerea hainelor (în același timp, în ochii bărbaților, ei arată ca "manichini", care sunt mai interesați de formă decât de conținut); ) încercați să imiteți bărbații, adoptându-și stilul vestimentar, și în același timp comportamentul lor, pierzându-și individualitatea feminină În ambele cazuri, femeia de afaceri pierde Alegerea corectă a hainelor o poate ajuta foarte mult să reușească la locul de muncă Dar cum să faci această alegere? Sperăm că câteva sfaturi vă vor ajuta: - este mai bine sa porti costum cu fusta la serviciu, nu rochie; - ar trebui să se acorde preferință unei țesături uni, fără model, sau diferitelor opțiuni pentru dungi și celule, dar modelele precum florile, păsările, bărcile cu pânze etc , precum și diferitele modele abstracte strălucitoare, sunt complet nedorite; - coafura ta nu trebuie să distragă atenția celorlalți cu bucle și bucle excesive; - nu abuzați de cosmetice și parfumuri (întreaga lume iubește clovnii care aplică cosmetice prea strălucitor, dar nimeni nu le dă sarcini responsabile în lumea afacerilor); - nu este recomandat să purtați bijuterii doar ca bijuterii: acestea trebuie folosite funcțional sau cu scop (de exemplu, trebuie purtat întotdeauna un inel de logodnă, deoarece indică fiabilitatea și eficiența dvs ; un pandantiv mare și scump va adăuga soliditate unei femei scunde , etc ); - foloseste doar un maner bun si o geanta de mana din piele de foarte buna calitate (apropo, organizarea si ordinea ar trebui sa domneasca in interiorul geanta ta) Scopul îmbrăcămintei pentru femei a fost și rămâne acela de a sublinia originalitatea și eleganța personală O femeie are dreptul la originalitatea hainelor sale, la propriul stil de a le purta O femeie care rezolvă cu succes problema unei combinații armonioase de culori în hainele sale se bucură de un succes necondiționat Pentru serviciu, o rochie cu mânecă lungă este cea mai acceptabilă, iar cea mai "autoritară" este gri cu dungi mici Cele mai bune culori pentru o rochie business sunt bleumarin, cafeniu, bej, gri, albastru deschis Cele mai puțin potrivite sunt culorile strălucitoare Capitolul Un loc important în garderoba unei femei de afaceri este ocupat de bijuterii Scopul lor este să ofere grație unei femei, să creeze acea atingere, fără de care imaginea nu va fi completă Purtarea de bijuterii nu este un indicator al capacităților materiale ale unei femei, ci al culturii și rafinamentului gustului ei O femeie de afaceri ar trebui să fie atentă în alegerea ochelarilor Acesta este un element de aspect care rămâne mereu la vedere Forma cadrului trebuie să se potrivească feței Așadar, dacă ai fața rotunjită, ochelarii dreptunghiulari ți se vor potrivi, în timp ce ochelarii rotunzi îi vor sublinia și mai mult forma Ramele care atrag prea mult atenția asupra lor ar trebui evitate dacă vrei ca oamenii să-ți amintească chipul și nu ochelarii tăi Datorită efectului accesoriilor, o femeie poate oferi întotdeauna imaginii sale vizuale un farmec aparte O batistă colorată (dar nu colorată), o broșă, un ac de păr ondulat, o curea originală, o geantă de mână elegantă - acestea și alte detalii simple ale unei toalete pentru femei îi conferă individualitate aspectului ei Este de remarcat faptul că acest lucru nu necesită costuri materiale semnificative Accesoriile în sine se pretează la numeroase combinații Poți avea în poșetă două eșarfe sau batice, schimbându-le în timpul zilei de lucru Se pare că nu este nimic mai ușor, dar efectul este evident Noutatea care a apărut sub forma unei femei nu va trece neobservată Un element foarte important în imaginea vizuală este machiajul Machiajul este produse cosmetice decorative, al cărei scop tactic este de a oferi feței estetică și atractivitate Trebuie avut în vedere că machiajul se face la nivel "ușor" Dar te uiți în oglindă și vezi cum se transformă fața ta Acum arată proaspăt, cu ceva farmec Abilitatea de a nu supăra pe alții cu aspectul tău obosit sau bolnăvicios este un indicator al culturii comunicării Pretenția și agresivitatea în machiaj indică imediat absența acestei culturi Alegerea machiajului depinde de culoarea părului În crearea farmecului feminin, acest lucru determină efectul de "zest" Părul ne face atractivi nu de la sine (deși un efect similar nu este exclus), ci în combinație cu o coafură Este coafura care face o femeie atrăgătoare și dă caracter bărbatului Coafura este aleasă: imaginea corpului - ținând cont de figură; - luarea în considerare a tipului de persoană; - tinand cont de forma capului Experții au elaborat recomandări despre cum, cu ajutorul unei coafuri bine alese, poți distrage atenția de la înclinarea spatelui, un gât urât etc Trebuie amintit doar că părul are nevoie de îngrijire constantă O imagine este o reflectare externă a unei imagini umane, o "decupare" vizuală și expresivă a caracteristicilor sale personale Crearea unei imagini este asociată cu crearea unei imagini atractive A te face singur este cea mai dificilă muncă, dar, desigur, este de interes pentru fiecare persoană Întrebări și sarcini pentru autocontrol Sunteți de acord cu afirmația lui Cervantes: "Nu toată frumusețea inspiră iubire: uneori face plăcere ochiului, dar nu câștigă inima"? Justificati raspunsul S Montesquieu spunea: "O femeie are o singură ocazie de a fi frumoasă, dar există o sută de mii de oportunități de a fi atractivă" Ce a vrut să spună? Acest lucru se aplică doar femeilor sau se aplică și bărbaților? Care sunt cerințele de bază pentru un costum business imaginea corpului Conștiința imperfecțiunii cuiva ne aduce pe cineva mai aproape de perfecțiune J W Goethe Nu este tot la fel să dezvălui despre ceea ce ar trebui să fie o persoană, este timpul să devii una Marcus Aurelius Caracteristicile psihologice ale corpului Obiceiuri Mersul și postura unei persoane Mimica și privirea Caracteristicile psihologice ale corpului Fiecare persoană are propria sa constituție corporală individuală Capitolul ție Psihologii în studiile lor au găsit o anumită relație între o anumită constituție și caracteristicile psihologice ale unei persoane Corpul nostru semnalează în mod independent celorlalți despre ceea ce ni se întâmplă Deci, o postură dreaptă, un mers lin, un cap ridicat indică faptul că totul este în ordine cu o persoană; un spate cocoșat, un pas mic, tocat, un cap plecat - că ne este frică de ceva Limbajul corpului transmite mult mai multe informații despre noi, indiferent dacă ne place sau nu La noi, putem învăța să înțelegem această limbă și să o folosim cu intenție Dacă ești timid în privința corpului tău sau ești prea critic cu el, această atitudine va afecta imaginea în ansamblu La urma urmei, corpul tău este în cele din urmă văzut de toată lumea Și sub privirea celor din jur este puțin probabil să fie confortabil Dacă aveți o imagine corporală pozitivă, dacă vă acceptați corpul așa cum este, atunci imaginea dvs generală va beneficia în multe feluri Postura și limbajul corpului te pot face să pari mai mare sau mai mic decât ești cu adevărat, să arăți scuze pentru prezența ta și chiar să ascunzi părți ale corpului care nu-ți plac (de exemplu, stând cu brațele încrucișate peste stomac) Dacă îți place corpul, poți trece pentru un fel de "persoană de rang înalt" Cu o percepție echilibrată a imaginii corpului tău, poți să te îmbraci într-un mod care să sublinieze părțile câștigătoare și să le ascunde pe cele slabe Pentru a-ți îmbunătăți imaginea corporală, trebuie să lucrezi din greu asupra corpului tău Amintește-ți că corpul tău "vorbește" în mod constant, iar modul în care folosești limbajul corpului și limbajul facial depinde de succesul imaginii pe care o creezi Obiceiuri Trebuie să ne amintim că postura și reacțiile noastre emoționale sunt guvernate de obiceiuri, adică "declanșat" automat De exemplu, o persoană predispusă la depresie se aplecă, se mișcă lent, apatic Și datorită faptului că expresia depresiei nu dispare de ani de zile, apar trăsături caracteristice ușor de recunoscut: colțurile buzelor coborâte etc Într-o persoană veselă care zâmbește la nesfârșit, pe față îi apar "linii de râs" și se mișcă mai energic, mai încrezător și se menține drept imaginea corpului O zonă a terapiei, bioenergetica, dezvoltată de Alexander Lowen și bazată pe scrierile terapeutului netradițional Wilhelm Reitsch, susține că anumite emoții sunt "depozitate" în anumite părți ale corpului, creând un fel de înveliș protector Maxilarul poate acumula nenorociri, pieptul - neglijență, umerii - prea multă responsabilitate Oamenii exprimă aceste emoții acumulate prin tensiunea și pierderea mobilității părților corespunzătoare ale corpului Uneori, un obicei fizic poate fi o reflectare a "tu în trecut" mai degrabă decât "tu în prezent" Poate că a existat o perioadă în viața unei persoane în care eșecul l-a bântuit literalmente timp de câțiva ani De-a lungul timpului, lucrurile s-au schimbat în bine Dar dacă o persoană nu face eforturi conștiente speciale, limbajul corpului va purta pecetea fostei depresii Avem tendința de a judeca oamenii după "dimensiunile" lor cel mai adesea în mod instinctiv și stereotip Oamenii zvelți, slabi sunt considerați inteligenți, impresionabili, poate nervoși; Dinamismul și agresivitatea sunt atribuite indivizilor cu mușchi dezvoltați și constituție atletică, iar natura bună este atribuită persoanelor grase Astfel de interpretări sunt suficient de iraționale, dar mulți dintre noi insistăm asupra lor Fiecare persoană folosește fața și corpul foarte individual, cu propriile caracteristici Atunci când imitatorii apar la televizor, modelele sunt ușor de recunoscut și fără comentarii, deoarece imitatorii observă cele mai caracteristice obiceiuri fizice ale oamenilor și le parodiază Când ne "citim" unii pe alții, limbajul corpului este cea mai fertilă sursă de descoperire Oamenii reacționează foarte puternic la asta și nu întotdeauna în mod conștient Când cuvântul și vocea cuiva nu inspiră încredere, limbajul corpului este cel care vă permite să luați o decizie finală despre o persoană După aspectul tău fizic, alții pot determina cu ușurință cât de tensionat sau relaxat ești Mersul și postura umană Este foarte important să ne amintim despre postură Cuvântul "postură" este adesea asociat cu cursurile de modă veche în care se predau bunele maniere De fapt, postura ta reflectă esența ta în multe feluri: cum te simți pentru tine însuți, cum te tratează viața, cum Capitolul te simti intr-o anumita situatie A avea o postură bună nu înseamnă a fi atras de linie Vorbim despre naturalețea aterizării capului și o astfel de poziție a coloanei vertebrale atunci când corpul nu este încordat și nu este constrâns Postura este afectată de unele obiceiuri înrădăcinate Dacă în timpul unei conversații îți înfii adesea bărbia în față, ceea ce este tipic pentru oamenii energici, agresivi, atunci în timp începi să te simți confortabil și natural în această poziție În același mod, dacă îți apleci în mod constant umerii și tragi în piept, o astfel de postură devine obișnuită și naturală pentru tine în timp Postura poate fi schimbată prin identificarea obiceiurilor care pot trimite semnale care vă pot deteriora imaginea Când comunicăm, de obicei ne uităm la capul sau gâtul interlocutorului Spatele gâtului este o zonă extrem de comună de tensiune Din comunicarea cu o persoană iritată, putem literalmente "dureri gâtul"; iar când o persoană este obosită sau înțepenită, el (poate inconștient) își freacă mâna pe ceafa, arătând unde simte tensiunea Umerii sunt, de asemenea, centrul tensiunii pentru multe persoane; par în același timp ușor ridicate și înclinate înainte Dacă ești unul dintre acești oameni, îți recomandăm să-ți spui ori de câte ori este posibil: "Umerii în jos și înapoi" Această situație este potrivită mai ales atunci când mergi cu trenul, mergi pe stradă, conduci o mașină Reacționarea la această comandă ar trebui să devină un obicei Umerii sunt foarte importanți pentru formarea imaginii - nu este o coincidență faptul că umerii deasupra capului sunt folosiți în haine, dând oamenilor o semnificație vizibilă Umerii servesc drept "umeraș" pe care se sprijină restul corpului Umerii sunt o parte semnificativă a corpului, iar tensiunea de la ei se poate transfera rapid la antebrațe, mâini și degete Acesta este motivul pentru care mulți dintre noi nu putem sta cu mâinile relaxate: batem cu degetele pe masă, ne strângem mâinile în pumn Urmăriți cu atenție difuzoarele televizorului și veți învăța să recunoașteți umerii încordați Când caracterizam mișcările, vorbim despre viteza, direcția și postura mișcătorului Daca in orice situatie tu imaginea corpului te simți inconfortabil, mișcările tale vor tinde să fie rapide și sacadate pe măsură ce încerci să ieși din situație Des și repede ne mișcăm chiar și atunci când credem că ne-am plictisit Mișcările grele și lente pot indica indecizie și lipsă de energie Dacă ești mulțumit de corpul tău și te simți relaxat, mișcările tale vor fi energice și netede; nu te vei agita, te vei strădui să ocupi mai mult spațiu Mulți dintre noi avem un mers caracteristic în care mișcarea este direcționată de o anumită parte a corpului Mersul este un fel de cartogramă a personalității Componentele sale sunt ritmul, dinamica pasului și greutatea corporală Toate aceste date la oameni diferiți apar cu mai mult sau mai puțină diferență După mers, se poate judeca bunăstarea unei persoane, vârsta și caracterul său Există șase tipuri principale de plimbări O persoană încrezătoare merge repede, balansându-și brațele, are un scop clar și este gata să-l realizeze O altă persoană critică și secretă, copleșitoare își ține mâinile în buzunare chiar și pe vreme caldă O persoană aflată în stare de depresie își târăște picioarele și, de regulă, se uită sub picioare, mâinile sunt în mișcare sau sunt în buzunare O persoană care se confruntă cu o explozie de energie merge pe șolduri, de parcă ar intenționa să atingă obiectivul pe calea cea mai scurtă O persoană preocupată merge într-o ipostază de "gânditor", cu capul în jos, cu mâinile strânse la spate O persoană arogantă își ridică bărbia sus, mâinile se mișcă cu accent pe energie, picioarele îi sunt ca cele de lemn, stilul îl îndreaptă pe lider Imita si priveste Cea mai expresivă componentă a imaginii este chipul - oglinda sufletului nostru În literatura de știință populară, există o recunoaștere unanimă că reflectă starea fizică și spirituală a unei persoane, caracterul său și chiar principiile care îi ghidează comportamentul A Schopenhauer a spus cu succes acest lucru: "Chipul unei persoane spune lucruri și mai multe și mai interesante decât gura lui, pentru că reprezintă un compendiu a tot ceea ce va spune vreodată, fiind Capitolul monograma tuturor gândurilor și aspirațiilor acestui om El adaugă în continuare că citirea fețelor este o artă mare și dificilă Oamenii tind să vadă fețele cu o anumită cantitate de prejudecăți Judecăm oamenii după caracteristicile feței până când ajungem să-i cunoaștem mai bine: buzele groase sunt senzuale, buzele subțiri sunt mediocre, o frunte înaltă este un semn de inteligență, iar ochii mici sunt un semn de dezonoare Cu toate acestea, expresia feței noastre caracterizează personalitatea noastră mult mai exact decât trăsăturile sale Rata de schimbare a expresiilor faciale depinde de mulți factori: caracteristicile psihologice individuale ale individului, nivelul culturii sale și chiar sexul Dacă ești reticent în a-ți exprima sentimentele, atunci fața ta nu va fi deosebit de mobilă Pentru a putea rezista în mod adecvat încercărilor vieții, trebuie să te obișnuiești cu reținerea în exprimarea emoțiilor cu ajutorul expresiilor faciale Ar trebui să stăpânești cel puțin șase expresii faciale de bază - pragmatice, decisive, deschise, închise, precaute și timide Pentru membrii unor profesii, precum poliția sau armata, manifestarea emoțiilor în situații de urgență este în detrimentul muncii lor Prin urmare, ofițerii acestor servicii își dezvoltă abilitatea de a-și menține buza superioară într-o stare "întărită", pentru a-și ascunde emoțiile în spatele unei fețe de piatră Cu toții trebuie să ne mascăm fețele într-o oarecare măsură, iar dacă "masca" pe care o purtăm de obicei exprimă îngrijorare sau iritabilitate, atunci atitudinea celorlalți față de noi va fi potrivită Poți spune multe despre o persoană prin felul în care zâmbește O față zâmbitoare evocă mai des dispoziție față de proprietar O față serioasă are mai mult succes în a înlătura o posibilă confruntare decât una sumbră Și oricât de bine ai fi crescut, nu vei putea străluci cu un zâmbet dacă te confrunți cu durere fizică sau un fel de suferință psihică Specialiștii în imagine disting trei zone pe față: superioară (frunte), mijlocie (sprincene, nas, ochi, buze) și inferioară (bărbie) De o importanță deosebită sunt ochii, care au capacitatea de a se autoprezenta - o privire Am vorbit deja despre contactul vizual în anterior imaginea corpului În capitolele următoare, să ne oprim acum asupra rolului privirii pe care ea îl joacă în prezentarea de sine Dacă vrei să te prezinți ca o persoană încrezătoare, sinceră și receptivă, asigură-te că stabilești un contact vizual constant și direct cu partenerii tăi Bărbații tind să acorde mai multă atenție contactului vizual atunci când vorbesc decât atunci când îi ascultă pe ceilalți În schimb, femeile sunt mai predispuse să folosească contactul vizual atunci când îi ascultă pe ceilalți și mai rar când vorbesc singure În unele culturi, să zicem, în același Orient, se obișnuiește ca femeile să facă rar contact vizual direct Există situații în care o persoană nu se uită la interlocutor Pot exista mai multe motive pentru aceasta În primul rând, este posibil ca interlocutorului pur și simplu să nu-l placă În orice grup, toată lumea se va uita la cei mai faimoși și respectați dintre cei prezenți mai des decât la alte persoane În al doilea rând, este posibil ca cel care nu se uită la interlocutor să fie pur și simplu timid, iar evitarea contactului vizual nu este altceva decât o manifestare a nervozității În al treilea rând, el poate considera că statutul său este mai mare decât cel al partenerului său de comunicare și, prin urmare, nu se grăbește să-l "observe" În al patrulea rând, o persoană își găsește interlocutorul foarte atractiv și, temându-se să se trădeze cu ochii mari, preferă să nu se uite la el Fără a vedea ochii unei persoane, ne aflăm într-un dezavantaj, deoarece fără contact vizual este dificil să ne formăm o idee corectă a interlocutorului Vedetele din cinema și spectacole poartă adesea ochelari de culoare închisă, nedorind să fie recunoscute Și din moment ce nu le putem vedea ochii, nu face decât să sporească haloul misterului și să le ridice statutul De asemenea, este important să alegeți "doza" potrivită de contact vizual Dacă un pasager care stă vizavi într-un autobuz sau tramvai se uită la tine, te simți neliniştit Se pare că încearcă să te copleșească demonstrându-și în mod deliberat superioritatea Dacă ochii tăi se mișcă prea repede peste fețele celor din jurul tău, aceștia pot simți o oarecare tensiune Obiceiul de a evita contactul vizual, din cauza timidității, se dobândește foarte ușor Dar dacă începe să-ți controleze comportamentul, e rău: Capitolul unei persoane care intră în cameră și nu se uită la cei prezenți îi va fi foarte greu să stabilească vreun contact cu ei Prin urmare, trebuie să stăpâniți exerciții speciale care vă ajută să scăpați de dificultățile din acest domeniu Aș dori să închei conversația despre imaginea corporală cu opinia lui LN Tolstoi, conform căreia frumusețea formelor corporale coincide întotdeauna cu conceptul de energie vitală activă Pentru a învăța să-ți controlezi corpul, nu trebuie să ai date fizice speciale Este important să dorești acest lucru și să acționezi cu intenție Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce secrete de îmbunătățire a imaginii corpului cunoașteți și folosiți în practică? Care este sensul din punct de vedere al imaginii corporale dobândește afirmația lui Charles Montesquieu: "A te elibera de respectarea regulilor decenței nu înseamnă a căuta mijloace pentru manifestarea liberă a neajunsurilor"? Sunteți de acord cu opinia că "o minte sănătoasă într-un corp sănătos"? De ce? Tipare de comportament Omul nu este altceva decât o serie de acțiuni ale sale G W F Hegel Este natura umană să gândească rațional și să acționeze ilogic A Frank Tipologia tiparelor de comportament Etichetă și modele strategice de comportament Criterii de selectare a unui model de comportament Tipologia modelelor de comportament În viața noastră există întotdeauna anumiți parametri stabili de comportament În timpul zilei, efectuăm o serie de acțiuni similare: de exemplu, unele încep dimineața cu exerciții fizice Astfel, există un set specific de comportamente Tipare de comportament scop de zi cu zi Acest lucru nu exclude "încastrarea" în ele a altor modele de comportament din cauza unei situații specifice Un model (din franceză, modele) este un model Alegerea unui model comportamental nu implică nicio standardizare insensibilă a acțiunilor umane, adică absența în ei a unui temperament viu, originalitatea gândirii, originalitatea, obiceiurile Alegerea unui model de comportament este reproducerea unor astfel de variante ale acestuia care, în comunicarea de zi cu zi, ajută o persoană să devină sociabilă și, prin urmare, atractivă Cu tipologia tiparelor de comportament, este posibil să se distingă modele de comportament în comunicarea oficială și informală (familială, camaradelă, casnică) Tiparele de comportament pot fi active (agresive) și pasive (defensive) Sfera afacerilor este cea mai diversă sferă de comunicare Trăsătura sa caracteristică este că în ea toți subiecții comunicării acționează în statusuri oficiale, care determină inevitabil alegerea tiparelor lor de comportament Ca urmare, participanții săi sunt concentrați pe obținerea unui anumit efect de afaceri Marele Goethe spunea că comportamentul este o oglindă în care fiecare se arată Și nu numai spectacole Există un fel de talent de a privi în această oglindă, de a prelua cu sensibilitate atitudinea celorlalți Acesta este unul dintre secretele imaginilor Toată lumea stăpânește acele comportamente care aduc succes Cu cât este mai obiectivă ideea comportamentului tău, bazată pe reacția oamenilor, cu atât strategia și tactica acestui comportament vor fi mai eficiente În viața de zi cu zi, percepem comportamentul altei persoane ca pe o imagine holistică Exprimându-ne poziția, o facem simultan prin diverse mijloace Deci, dorind să arătăm simpatie pentru o persoană, noi, de regulă, nu îi vom spune numai despre sentimentele noastre, ci le vom transmite și în intonații blânde ale vocii, într-o privire prietenoasă Acest complex de semne formează un model sau, după cum spun psihologii, un model de comportament Modelul este perceput ca un întreg De exemplu, comportamentul autoritar include judecăți peremptorii, un ton categoric, un gest caracteristic Capitolul rație, Văzând o persoană comportându-se în acest fel, tragem concluzii pentru noi înșine Integritatea modelului este încălcată atunci când elementele sale constitutive se contrazic între ele; de exemplu, o veste tristă, despre care se vorbește cu o intonație ironică Etichetă și modele strategice de comportament În practică, fiecare model de comportament la diferiți oameni este întruchipat în moduri diferite Majoritatea tiparelor de comportament din viața de zi cu zi nu fac obiectul unui studiu special, dar printre numeroasele modele se numără cele care sunt înțelese de oameni și devin subiect de studiu special Acestea sunt modele de etichetă (rețete) și modele strategice Modelele de etichetă sunt specifice fiecărei profesii De exemplu, atitudinile etice față de inamic și față de diplomat diferă unele de altele Cu o cunoaștere temeinică a prescripțiilor etice, se pune întrebarea: cum se realizează acest model, prin ce mijloace? Răspunsul la această întrebare este oferit de modelul strategic Modelele strategice sunt de fapt recomandări cu privire la modul de comportare pentru a atinge un anumit scop Inventăm o anumită strategie comportamentală, ne gândim ce cuvinte să-i spunem interlocutorului pentru a-l convinge că avem dreptate, cum să-i arătăm disponibilitatea de a coopera, cum să-i câștigăm simpatia etc Necesitatea de a inventa strategii comportamentale se datorează problemelor care apar în procesul de comunicare Eficacitatea procesului de comunicare depinde de mulți factori care sunt de natură umană Acestea includ caracteristicile psihofizice ale unei persoane, caracteristicile sale mentale, trăsăturile de caracter și atitudinile Unii factori sunt evidenti si ii luam in considerare automat, altii necesita o atentie speciala Este mult mai dificil să identifici și să ții cont de influența pozițiilor interne ale unei persoane asupra comportamentului său cu un anumit partener Luați în considerare unul dintre cele mai importante puncte care stau la baza multor strategii - relația unui partener de comunicare cu el însuși Acest lucru este necesar deoarece există multe dificultăți în nivelul stimei de sine, în raportul dintre stima de sine și evaluarea celorlalți De exemplu, dacă Tipare de comportament o persoană, prin gesturile altora, observă că sentimentele lor nu corespund ideilor sale, apoi se supără Tiparele de comportament par să protejeze propriul "eu", așa-numitele mecanisme de apărare Ca mecanism de apărare pot apărea insensibilitatea la remarcile critice, transferul sentimentelor negative către străini, raționalizarea propriilor acțiuni nerezonabile Aceste reacții interferează cu înțelegerea și interacțiunea reciprocă Pentru a nu provoca un sentiment de amenințare partenerului și pentru a nu-l provoca la apărare psihologică, este necesar să ajutăm persoana să înțeleagă modul în care îi percepem acțiunile Aici feedback-ul joacă un rol important Feedback-ul este informațiile pe care le oferim altora și care conțin răspunsul nostru la comportamentul lor Iată câteva teze din cartea psihologului polonez E Melibrud , care dezvăluie condițiile unui mecanism eficient de feedback În observațiile tale, încearcă să atingi, în primul rând, comportamentul partenerului, și nu personalitatea acestuia; încercați să vorbiți despre acțiunile specifice ale partenerului Vorbește mai mult despre observațiile tale decât despre concluziile la care ai ajuns Este posibil ca cu ajutorul tău partenerul să ajungă la concluzii mai profunde și mai corecte Dar dacă totuși doriți să vă exprimați gândurile și concluziile, atunci nu vă creați iluzia că concluziile voastre reflectă în mod obiectiv realitatea Încearcă să fii descriptiv mai degrabă decât să judeci Când descrii comportamentul altei persoane, încearcă să nu folosești categoriile "tu mereu ", "tu niciodată " Încearcă să-ți concentrezi atenția asupra acțiunilor specifice ale partenerului tău în situații care au avut loc foarte recent, și nu asupra poveștilor din trecutul îndepărtat Încearcă să dai cât mai puține sfaturi, este mai bine să-ți exprimi gândurile, ca și cum ai împărtăși gânduri și informații cu un partener Când oferiți feedback unei persoane, încercați să subliniați ce poate fi valoros pentru ea și nu ceea ce poate Melibruda E I - Tu - Noi: oportunități psihologice pentru îmbunătățirea comunicării M , Capitolul să vă aducă satisfacție personal În același timp, ar trebui să încercați să nu abuzați de exprimarea sentimentelor, să nu recurgeți la descărcarea emoțională, să încercați să nu îi manipulați pe alții Feedback-ul, ca orice formă de ajutor, ar trebui oferit mai degrabă decât forțat Încearcă să-i oferi partenerului tău astfel de informații și în așa cantitate încât să le poată folosi Aveți grijă ca momentul de furnizare a feedback-ului să fie corect Este important să alegeți momentul, locul și situația potrivite pentru aceasta Adesea, ca răspuns la feedback, partenerul reacționează cu experiențe emoționale profunde Prin urmare, trebuie să fii foarte scrupulos și să evaluezi sobru capacitățile interlocutorului Amintește-ți că a oferi și a primi feedback este posibil cu un anumit curaj, înțelegere și respect pentru tine și ceilalți Parerea ta despre partenerul tau trebuie exprimata in asa fel incat sa nu provoace sentimente de resentimente, indignare si protest in el si in cel cu care impartaseste observatiile si aprecierile sale Acest lucru este deosebit de important dacă avem de-a face cu o persoană care este imatură în interior, extrem de nesigură și greu de acceptat orice critică Trebuie avut în vedere că nu numai cei care suferă de "complexe" necesită o manipulare atentă, cu tact Toată lumea, chiar și o persoană complet încrezătoare în sine, are nevoie de confirmarea propriei sale importanțe în ochii celorlalți Nimic nu este trăit atât de dureros ca lipsa de respect pentru individ și o insultă la adresa stimei de sine Dimpotrivă, feedback-ul, în care sunt fixate calitățile pozitive ale unei persoane, are un potențial pozitiv enorm De exemplu, iată ce a scris el în secolul al XVIII-lea Moralistul francez La Rochefoucauld: "Frumusețea, inteligența, vitejia, sub influența laudei, înflorește, îmbunătățește și ating o asemenea strălucire încât nu ar fi ajuns niciodată dacă ar fi trecut neobservate"' Numai realizând înclinațiile pozitive inerente acesteia, crezând în posibilitatea dezvoltării lor, o persoană se poate respecta și se poate strădui pentru auto-îmbunătățire în continuare Exprimarea unui sentiment de simpatie, recunoașterea meritelor și meritelor unei persoane, de regulă, evocă în el un răspuns La Rochefoucauld F de Memorii Maxime L , S Tipare de comportament simpatia, starea de spirit de a continua comunicarea, de a satisface dorintele interlocutorului În acest caz, dacă respectăm și apreciem cu adevărat cealaltă persoană, atunci exprimarea unor astfel de sentimente nu este doar justificată din punct de vedere moral, ci și de dorit pentru ambii parteneri Dar în cazul în care sprijinul psihologic este oferit doar pentru a obține un beneficiu unilateral (devine un mijloc de manipulare a conștiinței și comportamentului altei persoane), evaluarea morală va fi cu siguranță negativă O mare popularitate în țara noastră, precum și în Statele Unite, în patria autorului, a primit sfatul lui Carnegie, formulat de acesta în cartea "Cum să câștigi prieteni și să influențezi oamenii" Majoritatea recomandărilor sale se bazează pe nevoia unei persoane de respect de sine, respect din partea interlocutorului, atenție la nevoile sale Iată câteva dintre sfaturi: "Fii cu adevărat interesat de alți oameni"; "Amintiți-vă că numele unei persoane este cel mai plăcut cuvânt pentru el"; "Fă-l pe interlocutor să simtă importanța, semnificația sa și fă-o cu sinceritate"; "Arătați că respectați punctul de vedere al celuilalt Nu-i spune niciodată că greșește"; "Lăsați interlocutorul să simtă că ideea îi aparține"; "Fiind atent la greșelile unei persoane, nu o faceți "pe frunte""; "Înainte de a critica pe altul, vorbește despre propriile greșeli"; "Lasă un om să-și salveze fața"; "Lăudați o persoană pentru fiecare dintre realizările sale, deși nesemnificative În același timp, fiți sinceri și generoși cu laude " etc Rezultatul final pentru care Carnegie își propune să folosească recomandările sale este acela de a profita la maximum de comunicare Ca cele mai puternice argumente în favoarea sfatului său, autorul numește următoarele: cu ajutorul lor, puteți obține un profit bănesc, puteți încheia contracte profitabile, puteți face o carieră de succes Unii dintre compatrioții noștri, citind sfaturile lui Carnegie, nu au înțeles ideea lui principală, crezând că sunt inaplicabile în societatea noastră, deoarece învață ipocrizia și ipocrizia Acest lucru, desigur, nu este adevărat În sine, acest model nu poartă o colorare manipulativă Poate fi folosit și pentru interacțiunea cu partenerii, atunci când ambele părți obțin un efect pozitiv din comunicare Practic, toate sfaturile se bazează pe bunul simț In afara de asta, Capitolul o formă vie de prezentare, multe exemple de viață, fac cartea lui Carnegie atractivă și utilă în multe feluri O altă idee psihologică importantă care stă la baza modelului strategic este ideea nevoii de autosupunere, autoprezentare Partenerul de comunicare acționează în conformitate cu planurile sale pe baza definiției sale a situației Pentru ca comunicarea să se desfășoare conform planului dorit, fiecare dintre participanții săi la comunicare trebuie "să se prezinte" în conformitate cu planul său Ne prezentăm conștient sau inconștient, direct sau indirect De exemplu, putem face acest lucru direct, numind atunci când întâlnim o persoană statutul nostru, țara sau orașul din care am venit, starea civilă Autoprezentarea poate fi realizată și indirect, cu ajutorul indicii și declarațiilor ("când a fost ultima dată când am fost la Paris "), un costum, subliniat elegant sau casual, anumite maniere și atribute După cum am menționat mai sus, autoprezentarea este extrem de importantă în comunicarea profesională Criterii de selectare a unui model de comportament Nu trebuie să uităm că atunci când alegem un model de comportament, nu depindem atât de noi înșine, ci de multe circumstanțe externe Acest lucru nu ne scutește de responsabilitatea personală pentru comportamentul nostru Care sunt criteriile pentru alegerea unui model de comportament? Impecabilitate morală Cu toată înclinația noastră către o interpretare subiectivă a moralității, în societate există abordări general acceptate pentru a explica concepte precum onestitatea, dreptatea și conștiința Respectarea legii și a ordinii stabilite în societate Unul dintre postulatele dreptului roman antic spunea: "Omul este un lucru sacru" Orice atac asupra lui era inacceptabil Deoarece a venit de la oameni înșiși, li s-a ordonat să-și construiască relațiile în strictă conformitate cu spiritul și litera legii Prezentarea de sine a fost luată în considerare în cap Pentru mai multe detalii, vezi: Hoffman E Modern Foreign Social Psychology Texte M , S - ; Shepel V M Imageology sau Secretele farmecului personal M , Întrebări și sarcini pentru autocontrol Contabilitatea situației specifice în care persoana acționează sau se află prin coincidență Scopul pe care omul și-l stabilește Evaluarea critică a propriilor posibilități de utilizare a unui anumit model de comportament Orice copiere a stilului altcuiva este foarte periculoasă Deci, o persoană cu defecte externe nu poate imita personaje frumoase de film, oameni celebri - va părea nefiresc și ridicol Personalitate legată de sex Este recomandat să afișați acele calități care sunt așteptate fie de la femei, fie de la bărbați Deci, bărbații apreciază la o femeie nu numai atractivitatea externă, ci și o anumită notă de erotism Femeile, cunoscând o astfel de programare a psihicului masculin, nu pot ignora acest lucru La rândul lor, bărbații nu ar trebui să uite că femeile consideră cele mai atractive calități ale lor nu numai originalitatea intelectuală și noblețea spirituală, ci și puterea și farmecul pur masculin Femeile și bărbații au oportunități ample pentru o alegere non-standard de modele de comportament, aducând farmecul lor natural în comunicare, dar uită adesea de asta Femeile sunt de obicei într-o poziție mai dificilă La urma urmei, mulți bărbați sunt reticenți în a-și accepta conducerea, nu sunt în niciun caz imparțiali în ceea ce privește datele lor profesionale De regulă, pentru ca o femeie să realizeze cel puțin jumătate din ceea ce obțin bărbații, trebuie să știe și să poată face de două ori mai mult În același timp, bărbații ar trebui avertizați împotriva stimei de sine umflate Potrivit experților în management, astăzi există un deficit critic de lideri bărbați în Statele Unite Și alte țări se confruntă cu asta Utilizarea cu pricepere a criteriilor pentru alegerea modelelor de comportament, împreună cu intrarea abil în rolurile de viață ale cuiva, este una dintre cele mai importante prevederi ale imaginiologiei Întrebări și sarcini pentru autocontrol Desenați o roată Marcați-i centrul Desenați opt raze din centru Etichetați-le: finanțe, muncă, familie, sănătate, comunicare, carieră, dragoste de sine, spiritualitate Centrul roții este zero, capetele razelor sunt % Marcați la fiecare rază Capitolul punctul de satisfacție față de starea actuală a lucrurilor în cele mai importante domenii ale vieții umane Conectați punctele indicate între ele Ai primit o imagine generalizată a vieții tale Amintiți-vă că forma ideală pentru echilibrarea valorilor și obiectivelor în viață este un cerc Formulați scopurile și obiectivele vieții dvs Ce program de perfecționare personală și profesională poți întocmi pe baza acestui "balans"? Descrieți modelul dvs de comportament Cât de eficient este în comunicarea de afaceri? Prezentarea de sine în comunicare O călătorie de de li începe cu primul pas proverb chinezesc Farmecul este atunci când îți spun "da" când nu ai cerut nimic A Camus Superioritatea auto-hrănirii Atracția și relația de auto-hrănire Auto-hrănirea stării actuale și a cauzelor comportamentului Cel puțin două persoane participă la comunicare și fiecare dintre ele poate influența în mod activ percepția unui partener Această capacitate de a interveni în procesul de formare a imaginii cu un partener se numește prezentare de sine (pentru unii autori, prezentare de sine, prezentare de sine) În esență, auto-hrănirea înseamnă gestionarea atenției De exemplu, când ne uităm la un copac, atenția noastră depinde în general de noi înșine: dacă suntem într-o dispoziție proastă, atunci acordăm atenție creșterilor urâte de pe trunchi, iar dacă suntem într-o dispoziție bună, atunci frunzișului verde Un copac nu este capabil să ne controleze atenția în sine - nu poate "acoperi" un loc urât cu ramuri, nu își poate foșni frunzele în mod liniștitor Când percepem o persoană, totul este diferit Toată lumea poate controla atenția partenerului - îmbracă haine strălucitoare, subliniază ceva în comportamentul lor și umbră ceva și, astfel, creează un fel de ierarhie a semnelor imaginii lor Managementul atenției se poate face involuntar și inconștient, cu același succes ca și în mod conștient, deși, Prezentarea de sine în comunicare desigur, auto-livrarea intenționată poate fi uneori de-a dreptul irezistibilă Probabil, fiecare persoană măcar o dată a fost interesată de ce impresie face asupra altora, adică care este rezultatul autohrănirii sale Mai mult, acest rezultat este întotdeauna asociat cu formarea unei impresii holistice Percepția partenerului este controlată prin atragerea atenției asupra acelor trăsături ale aspectului său, comportamentului sau ideilor despre situație care "declanșează" mecanismele corespunzătoare de percepție socială Astfel de mecanisme de percepție socială includ: auto-hrănirea superiorității, atractivitatea, atitudinea, starea actuală și motivele comportamentului Autoservire de excelență Pentru a fi eficient, acest mecanism de percepție socială trebuie să se bazeze pe niște semne obiective, semne de superioritate - îmbrăcăminte, mod de vorbire și comportament Dar din moment ce auto-hrănirea este controlul atenției partenerului, este de asemenea foarte important ca acești factori, cu un astfel de mecanism de percepție socială, să fie cu adevărat remarcați, accentuați, subliniați și evidențiați De exemplu, hainele de tineret la modă ale unei persoane îi vor afecta pe alții numai dacă sunt luate în considerare pe fundalul hainelor demodate ale celorlalți Când toată lumea este îmbrăcată la fel, acest factor nu va funcționa Dacă trebuie să ascundem superioritatea, atunci trebuie să avem grijă de opusul Când o fată tânără își îmbracă un costum gri închis, toată lumea înțelege că nu are de gând să danseze, probabil că este extrem de important pentru ea să-și sublinieze statutul - trebuie să-și acopere tinerețea, să sublinieze o anumită formalitate Autolivrarea excelenței este foarte importantă pentru persoanele a căror specialitate implică comunicarea profesională: manageri, avocați și mulți alții Ei sunt de obicei conștienți de acest lucru, dar nu înțeleg întotdeauna care sunt căile specifice către succes De aceea, în multe țări ale lumii există firme de consultanță care ajută la "livrarea" auto-alimentului necesar Munca unui consultant se bazează pe o cunoaștere subtilă a modului în care, în condiții specifice, un anumit Capitolul grupurile sociale sunt percepute de reprezentanții altor grupuri și cum ar trebui să arate pentru ca activitățile lor să fie eficiente În timp ce arătarea superiorității prin îmbrăcăminte este destul de ușor, accentuarea superiorității în comportament este mult mai dificilă Un semn de superioritate aici este independența, în spatele căreia se ascund anumite încălcări ale normelor de comunicare De exemplu, comportamentul sfidător al tinerilor servește tocmai pentru a le sublinia superioritatea printr-un asemenea mod de comportament Cine nu a auzit râsete exagerat de zgomotoase în transportul public, folosirea accentuată a cuvintelor de neînțeles sau obscene? Acesta este un mod deosebit de autoprezentare - numai prin independență în comportament (în acest caz, în vorbire) Desigur, un astfel de comportament este un semn al unei culturi scăzute în comunicare Atractie și relație de auto-hrănire Atractivitatea este, de asemenea, supusă managementului Mai mult, dacă prezentarea superiorității nu este întotdeauna importantă pentru o persoană, atunci autoprezentarea atractivității este importantă pentru toată lumea Regula de auto-alimentare a atractivității este foarte simplă: nu îmbrăcămintea în sine ne face atractivi, ci munca pe care am cheltuit-o pentru a le aduce în conformitate cu datele noastre externe Autoprezentarea superiorității și atractivității în ceea ce privește sensul și frecvența utilizării este semnificativ inferioară autoprezentării relației Într-adevăr, este întotdeauna foarte important să poți arăta partenerului tău atitudinea față de el - de cele mai multe ori bună, dar uneori rea Suntem bine conștienți că o încruntare, o privire în depărtare sau pe lângă interlocutor nu îi dispune pe ceilalți față de un astfel de partener, în timp ce un zâmbet, un semn de acord sau o privire deschisă ajută la stabilirea contactului Dar, desigur, și aici cunoștințele și ideile noastre sunt mai degrabă intuitive decât exacte Ce este o vedere "deschisă"? De obicei, o privire directă este interpretată ca o expresie a sentimentelor bune Dar există o excepție semnificativă Dacă cineva ne privește direct, intens, continuu și persistent, atunci o astfel de privire "sfidătoare" este interpretată mai degrabă ca un semn de ostilitate decât de prietenie Modalitățile de auto-hrănire față de noi pot fi împărțite în verbale și non-verbale Cunoaștem bine metodele verbale din metodele folosite de sicofanți Sunt descrise foarte precis și complet de către satiriști Deci, N V Gogol, care a acordat multă atenție descrierii sinelui Prezentarea de sine în comunicare Prezentarea lui Cicikov oferă o listă foarte completă de dispozitive verbale Iată doar câteva dintre ele "În conversațiile cu acești conducători, el a știut foarte priceput să măgulească pe toată lumea Cumva i-a dat de înțeles guvernatorului că cineva intră în provincia lui ca un paradis, drumurile sunt catifelate peste tot și că acei conducători care numesc demnitari înțelepți sunt demni de mare laudă I-a spus ceva foarte măgulitor șefului poliției despre paznicii orașului, iar în discuțiile cu viceguvernatorul și președintele camerei, care erau încă doar consilieri de stat, a spus chiar din greșeală de două ori: "excelența dumneavoastră", ceea ce le-a plăcut foarte mult Dacă analizăm astfel de tehnici, vom vedea că principalul lucru în ele este capacitatea de a-și exprima acordul cu interlocutorul cu privire la problemele care sunt semnificative pentru el cât mai curând posibil și în niciun caz nu obiectează Adesea folosim aceleași tehnici în situații de comunicare de zi cu zi De exemplu, întâlnim o persoană nouă Cea mai acceptabilă tactică este găsirea unui subiect comun pentru conversație Mai mult, este important să găsim tocmai un astfel de subiect, punctele de vedere asupra cărora în mod evident coincid Poate de aceea vorbitul despre vreme este atât de tipic pentru începutul comunicării Arsenalul de mijloace non-verbale este divers: puteți arăta atitudinea cu o înclinare din cap și o privire Dar poate cea mai importantă este postura și poziția corpului în raport cu interlocutorul Dacă ne-am îndreptat spre interlocutor, atunci aceasta demonstrează o atitudine, spatele - alta Acest lucru se vede foarte clar la copii: dacă un copil iubește un adult, atunci încearcă să fie cât mai aproape de el, iar dacă nu iubește, atunci fuge sau se ascunde Dacă nu este obișnuit ca adulții să întoarcă spatele interlocutorului, atunci copiii fac asta: atunci când sunt jigniți, se întorc, stau în piept, privesc încruntat Toate acestea sunt semne ale unei anumite relații Este foarte important ca mijloacele verbale și non-verbale să nu se contrazică: coincidența acestor mijloace sporește încrederea în persoană Auto-hrănirea stării actuale și a cauzelor comportamentului Un număr mare dintre acestea sunt utilizate în mod obișnuit Gogol N V Suflete moarte // Gogol N V Lucrări alese: în vol T M , P Capitolul fraze precum "nu sunt vina mea că ", "împrejurările atât de dezvoltate încât ", "am fost forțat să ", etc , sunt destul de simple și accesibile tuturor, naive, dacă este posibil să pune-l, prin autoprezentare, în care se atrage atenția partenerului asupra motivului propriilor acțiuni, ceea ce ni se pare cel mai acceptabil Auto-livrarea afectează comunicarea întotdeauna, indiferent de cât de complet și-o imaginează oamenii și de modul în care se raportează la ea Dacă doi prieteni vor avea o conversație importantă cu managerul și unul dintre ei consideră că este necesar să poarte cel mai bun costum, cămașă albă și cravată pentru a arăta "potrivit", iar celălalt disprețuiește o astfel de adaptare la situație și, prin urmare, intră în blugi și un pulover vechi, apoi, în ciuda unei atitudini diferite față de acesta, o autoprezentare este produsă de ambii: primul "oferă" oficialitate, respect, statut, respectabilitate, celălalt "prezintă" independență, naivitate, autosuficiență Astfel, auto-hrănirea este prezentă obiectiv în orice comunicare, indiferent dacă o persoană dorește sau nu Aceasta înseamnă că în orice situație poate servi drept sursă de erori în percepția altei persoane Un exemplu este o situație În , Lester Wanderman a fost concediat de la o agenție de publicitate din New York fără niciun motiv Dar acest tânăr știa că poate învăța multe de la șeful companiei, Max Sachheim A doua zi dimineață, Wonderman s-a întors la biroul său și a început să lucreze în același mod ca și înainte - doar fără plată Sachheim l-a ignorat timp de o lună, dar a ajuns să se ducă la Wonderman și să-i spună: "Bine, câștigi Nu am întâlnit niciodată o persoană care preferă să-și dețină funcția decât să primească bani Wonderman a devenit unul dintre cei mai de succes agenți de publicitate ai secolului XX El este cunoscut drept părintele marketingului direct Auto-hrănirea joacă un rol important în relațiile de afaceri De aceea, dacă influența sa este subestimată, atunci aceasta este o greșeală de neiertat Întrebări și sarcini pentru autocontrol Ce este mai mult în dorința noastră de autosupunere - conștientă sau inconștientă? Merită să înveți intenționat această artă? Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Numiți cele mai ușoare tehnici și personalități de auto-hrănire Există o legătură între conceptele de "auto-hrănire" și "atracție"? Ce este? Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Chestionar - "Știi să te controlezi?" Cu toții suntem diferiți Unul nu va fi rupt de cel mai dificil test, iar celălalt va fi pus pe ambii omoplați printr-un simplu fleac Ce tip de personalitate te consideri a fi? Alegeți opțiunile dvs Poți vorbi sincer despre dificultățile tale? a) nu, nu mă va ajuta; b) desigur, dacă există un interlocutor prietenos; c) nu întotdeauna, uneori le experimentez eu însumi În ce măsură experimentați resentimente și eșec? a) propriile eșecuri sunt întotdeauna cele mai dificile; b) depinde de cauza lor; c) Încerc să-i tratez filozofic, pentru că orice necazuri se vor sfârși în cele din urmă Ce faci când te simți profund jignit de ceva? a) fă ceva drăguț pentru tine, pe care nu l-ai (puteți) permite mult timp; b) mergi la cina cu prieteni buni; c) vei sta acasă și te vei supăra În momentele de fericire, tu: a) nu te gândi la vechea tristețe; b) vă este teamă că aceste procese-verbale se vor termina; c) nu uitați de părțile umbre ale vieții Când o persoană dragă te jignește, tu: a) retrage-te în tine; b) cere o explicație; c) spune despre asta tuturor celor care vor să te asculte Ce părere aveți despre psihiatri? a) nu ar vrea să cadă în mâinile lor; b) multe persoane pot fi ajutate; c) nu sunt atotputernici, o persoană trebuie să se ajute Opinia oamenilor: a) te urmărește b) nedrept față de dumneavoastră; c) te favorizează La ce te gândești după o ceartă în familie, când a trecut prima furie? a) mai erau multe lucruri bune; b) răzbunare secretă; c) că acum partenerul tău ți-a spus totul Capitolul Prelucrarea si analiza rezultatelor Evaluează-ți răspunsurile (în puncte) conform tabelului Tabelul Cheia chestionarului "Știi să te controlezi?" Opțiune de răspuns Întrebare A B B Însumați rezultatele - puncte Îți faci față cu ușurință eșecurilor, știi să le oferi evaluarea corectă În plus, nu cunoști furia față de tine Linistea ta sufleteasca este uluitoare - puncte Din când în când te judeci singur Dar ai o "supapă" de invidiat: "strigă-ți" problemele altora - și te simți mai bine Este de dorit să ai mai mult control asupra ta și să nu te bazezi doar pe acest mod de a depăși dificultățile - puncte Încă nu ai învățat să faci față dificultăților tale, motiv pentru care te asupresc atât de mult Închide-te și înfurie-te fără putere pe tine Adună-ți voința fără greș Ai multe calități bune care te vor ajuta să depășești încercările mai dificile ale vieții Chestionar "Ești sociabil?" (conform lui V F Ryakhovsky) Instruire Răspundeți la următoarele întrebări folosind trei opțiuni de răspuns: da, nu sau uneori Aveți o întâlnire obișnuită sau de afaceri Te neliniștește așteptarea ei? Amânați vizita la medic până în ultimul moment? Vă simțiți jenat și nemulțumit de sarcina de a face un raport, raport, informații la orice întâlnire sau eveniment similar? Vi se oferă să plecați într-o călătorie de afaceri într-un oraș în care nu ați fost niciodată Veți depune toate eforturile pentru a evita această călătorie de afaceri? Îți place să împărtășești experiențele tale cu cineva? Te enervezi daca un strain de pe strada se intoarce catre tine cu o cerere (arata drumul, spune ora, raspunde la o intrebare)? Crezi că există o problemă a "părinților și fiilor" și că este greu pentru oameni din generații diferite să se înțeleagă? Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Ți-e jenă să-i amintești unui prieten că a uitat să returneze de ruble, pe care le-a împrumutat acum câteva luni? Intr-un restaurant sau in sala de mese ti s-a servit un preparat evident de proasta calitate Vei tace, doar împingând furios farfuria? Odată singur cu un străin, nu vei intra într-o conversație cu el și vei fi împovărat dacă el vorbește primul E chiar asa? Ești îngrozit de orice coadă lungă, indiferent unde se află (într-un magazin, într-o bibliotecă, la casa de bilete de cinema) Preferi să renunți la intenția ta de a cumpăra (a obține) ceva sau vei rămâne în urmă și vei lâncezi în așteptare? Vă este frică să participați la vreun comitet de rezolvare a conflictelor? Aveți propriile criterii pur individuale de evaluare a operelor de literatură, artă, cultură și nu acceptați opiniile altora în această privință E chiar asa? Când auzi undeva în hol un punct de vedere evident eronat asupra unei chestiuni bine cunoscute de tine, ai prefera să taci și să nu intri într-o ceartă? Te enervezi când cineva îți cere să te ajute să rezolvi o anumită problemă de serviciu sau un subiect de studiu? Sunteți mai dispus să vă exprimați punctul de vedere (opinie, evaluare) în scris decât oral? Prelucrarea si analiza rezultatelor Calculați numărul total de puncte pe care le-ați obținut folosind cheia Opțiunile de răspuns sunt evaluate: "da" - puncte, "uneori" - punct, "nu" - Evaluați rezultatul - puncte E clar că nu ești sociabil, iar aceasta este ghinionul tău, din moment ce tu însuți suferi cel mai mult din cauza asta Dar nu este ușor pentru cei apropiați E greu să te bazezi într-o chestiune care necesită efort de grup Încearcă să devii mai sociabil, controlează-te - puncte Esti inchis, taciturn, preferi singuratatea si de aceea probabil ca ai putini prieteni Un nou loc de muncă și nevoia de noi contacte, dacă nu te cufundă în panică, atunci te dezechilibrează pentru o lungă perioadă de timp Cunoști această trăsătură a caracterului tău și ești nemulțumit de tine însuți Dar nu te limita la o asemenea nemulțumire Este în puterea ta să inversezi aceste trăsături de caracter Nu se întâmplă ca cu un entuziasm puternic să dobândești dintr-o dată sociabilitate deplină? Este nevoie doar de o scuturare - puncte Ești sociabil într-o anumită măsură și te simți destul de încrezător în medii necunoscute Noile provocări nu te sperie Și totuși, având în vedere că oamenii noi converg cu prudență, ești reticent în a participa la dispute și dispute Există uneori prea mult sarcasm în declarațiile tale, fără nicio bază Aceste neajunsuri sunt corectabile Capitolul - puncte Ai abilități bune de comunicare Ești curios, asculți de bunăvoie un interlocutor interesant, suficient de răbdător în relația cu ceilalți, apără-ți punctul de vedere fără irascibilitate Simțiți-vă liber să cunoașteți oameni noi În același timp, nu-ți plac campaniile zgomotoase, prostiile extravagante și verbozitatea te enervează - puncte Ești foarte sociabil (uneori, poate chiar peste măsură) Sunt curioși, vorbăreț, le place să vorbească despre diverse probleme, ceea ce provoacă adesea iritații altora Întâlnesc de bunăvoie oameni noi Iubește să fii în centrul atenției, nu refuza nimănui cereri, deși nu le poți îndeplini întotdeauna Se întâmplă, izbucnește, dar se îndepărtează repede Ceea ce îți lipsește este perseverența, răbdarea și curajul atunci când te confrunți cu probleme grave Dacă doriți, totuși, vă puteți forța să nu dați înapoi - puncte Tu trebuie să fii tipul cămașului Sociabilitatea te bate Ești mereu conștient de tot Îmi place să participi la toate discuțiile, deși subiectele serioase îți pot provoca migrene și chiar blues Ia de bunăvoie cuvântul pentru orice problemă, chiar dacă ai o idee superficială despre asta Oriunde te simți în largul tău Vă asumați orice afacere, deși nu o puteți duce întotdeauna cu succes până la capăt Tocmai din acest motiv, managerii și colegii vă tratează cu o oarecare teamă și îndoială Luați în considerare aceste fapte! puncte sau mai puțin Abilitățile tale de comunicare sunt dureroase Ești vorbăreț, verbos, te amesteci în chestiuni care nu au nicio legătură cu tine Te angajezi să judeci problemele în care ești complet incompetent De bunăvoie sau fără să vrea, ești adesea cauza a tot felul de conflicte în mediul tău Temperat, sensibil, adesea părtinitor Munca serioasă nu este pentru tine Oamenii - la serviciu, acasă și, în general, peste tot - au dificultăți cu tine Da, trebuie să lucrezi la tine și la caracterul tău În primul rând, cultivă răbdarea și reținerea în tine, tratați oamenii mai respectuos; În cele din urmă, gândește-te la sănătatea ta - acest stil de viață nu trece neobservat Capitolul MANAGEMENTUL STRESULUI ÎN COMUNICAREA ÎN AFACERI Fiecare dintre noi trăiește multe emoții în fiecare zi Sursa lor este, pe de o parte, realitatea înconjurătoare reflectată în conștiința noastră și, pe de altă parte, nevoile noastre Când apare o emoție, nu numai aspectul unei persoane se schimbă, ci și activitatea organelor interne, procesele metabolice și starea sistemului nervos În unele stări emoționale, experimentăm un val de energie, ne simțim veseli, eficienți, în timp ce în altele, există o cădere, rigiditate și apatie Emoțiile pictează lumea din jurul nostru în diferite culori Lipsa emoției duce la foame emoțională Și dacă durează mult timp, atunci, ca foamea de mâncare, duce la boală și apoi la moarte O persoană fără emoții poate fi asemănată cu un deșert ars Cu toate acestea, o supraabundență de emoții este, de asemenea, neplăcută Nu trece fără urmă pentru o persoană, ceea ce duce la epuizare emoțională Cum să găsești acel "mijloc de aur"? Acesta este ceea ce va fi discutat în acest capitol Ca urmare a studierii materialului din acest capitol, studentul sau cititorul interesat ar trebui: - să cunoască natura stărilor emoționale ale indivizilor și specificul manifestării acestora în sfera afacerilor; - să poată diagnostica o stare de stres și să prevină epuizarea emoțională în activități profesionale; - să posede abilități și tehnici specifice de autoreglare emoțională Capitolul Emoții în viața unui om de afaceri Pot să promit că voi fi sincer, dar imparțial - în niciun caz J W Goethe Oamenii buni provin mai mult din exerciții fizice decât din natură Democrit Caracteristicile emoțiilor Cauzele emoțiilor negative Formarea unei stări emoționale pozitive Caracteristicile emoțiilor Cât de important este în comunicarea de zi cu zi să înțelegem adevăratele sentimente ale interlocutorului! De ce este agitat, furios, încruntat sau tăcut? De ce nu te privește în ochi și nici măcar nu se întoarce într-o conversație? De ce este plin de rușine? Este la fel de important să vă înțelegeți pe voi înșivă, sentimentele voastre De ce mă irită atât de mult această persoană? De ce mă aprind atât de repede, îmi pierd cumpătul? De ce nu pot rezista argumentului? De ce îmi este atât de greu să spun cuvinte amabile și să-mi mărturisesc sentimentele? Și multe, multe alte "de ce", care nu sunt deloc ușor de răspuns, dar necesare Să facem următorul experiment Să luăm cuvinte care denotă o anumită emoție (de exemplu: încântare, anxietate, tristețe, compasiune, tandrețe, grijă, jenă, surpriză, dragoste, ură, tristețe etc ) și "selectăm" pentru fiecare dintre ele "candidații" corespunzători din printre prietenii, rudele, colegii noștri Gândește-te care dintre persoanele apropiate, cu atitudinea, caracterul, atitudinea lor față de ei înșiși și de oameni, personifică fiecare dintre aceste cuvinte? Dificil? Desigur, dar foarte interesant! Și cel mai important, educațional Se dovedește că fiecare persoană demonstrează o anumită emoție mai des decât altele și ea este cea care îi determină tot comportamentul Toate celelalte emoții sunt derivate ale acestei emoții de bază Acum gândește-te: cu ce cuvânt ești gata să te identifici? Ce emoție este dominantă pentru tine? Să încercăm să ne dăm seama ce sunt emoțiile, ce rol joacă acestea în viața unei persoane și în ce cazuri dobândesc un conținut negativ Emoție (din lat etoheo - Emoții în viața unui om de afaceri agitați, excitați) - o reacție subiectivă a unei persoane la impactul stimulilor interni și externi, în funcție de conformitatea lor cu nevoile noastre Orice situație sau informație nouă care contribuie la satisfacerea nevoilor (sau crește probabilitatea realizării acestora) provoacă emoții pozitive la o persoană și emoții negative care reduc această probabilitate Astfel, pentru o persoană, emoțiile servesc ca măsură universală a valorii a tot ceea ce se întâmplă, un fel de "monedă a creierului" Ele ne reglează comportamentul "trecându-ne" activitățile de la o activitate la alta Alegem un astfel de comportament care ne ajută să întărim, să repetăm emoțiile pozitive (bucurie, admirație, interes) și să le slăbim, să le prevenim pe cele negative (frică, durere, furie) Dar cel mai adesea o facem inconștient, incontrolabil, ceea ce provoacă neînțelegeri nefericite în viața noastră de zi cu zi Prin urmare, este atât de important să înveți să înțelegi propria lume emoțională, să o gestionezi și, de asemenea, să influențezi manifestările emoțiilor la alte persoane Cauzele emoțiilor negative Sursele emoțiilor negative sunt multe și variate Unele dintre ele sunt inevitabile, inevitabile, altele sunt greu de prevenit, iar uneori chiar de prevăzut: dezastre naturale, accidente, boli, probleme de familie și de muncă Dar există multe emoții negative, a căror sursă sunt oamenii - comportamentul și acțiunile lor Poate că, oricare dintre noi, ca răspuns la acțiunile deliberate sau chiar involuntare ale cuiva, care împiedică atingerea scopului nostru, există resentimente, iritare, furie Mai mult, nu numai acțiunile, ci chiar și cuvintele pot provoca sentimente neplăcute Vai, cuvântul doare! Poți să jignești nu numai cu un cuvânt, ci și cu o tăcere disprețuitoare Durerea unei astfel de răni depinde de cine a provocat-o, de ce realizează, de cât de umilită este demnitatea noastră Dacă "infractorul" este un prieten loial de multă vreme care dorește să ne ajute, atunci criticile sale dure vor fi, cel mai probabil, percepute ca un adevăr amar, dar valoros Câți oameni după cuvinte nepoliticoase și jignitoare au dezvoltat infarct miocardic, accident vascular cerebral, câte vieți ar putea fi salvate dacă oamenii ar avea o cultură emoțională și nu ar demonstra surditate emoțională și grosolănie de-a dreptul! Formarea unei stări emoționale pozitive Trebuie remarcat faptul că pentru oameni sunt la fel de periculoase Capitolul atât un exces de emoţii cât şi deficienţa lor Cum se realizează măsura optimă în manifestările emoționale? În primul rând, ar trebui să-ți pui lucrurile în ordine în cap, realizându-ți nevoile și semnificația lor pentru tine (la urma urmei, nevoile sunt cele care aduc la viață anumite emoții!) Este important să se formeze un astfel de set (ierarhie) de nevoi care să fie optim pentru dezvoltarea individului, ajutându-l să-și stabilească și să atingă obiective specifice, obținând satisfacția maximă la final, trăind emoții pozitive din procesul de autorealizare Prin urmare, pentru a menține confortul emoțional și a nu te distruge prematur, ar trebui să înveți câteva "adevăruri" Evitați instalațiile catastrofale precum "totul este rău>>", "totul este pierdut", etc Orice situație trebuie evaluată obiectiv, realist, fără a o dramatiza După cum a spus filosoful grec antic Epictet, "nu evenimentul în sine îi supără pe oameni, ci felul în care ei percep acest eveniment" Dacă te afli într-o situație neplăcută, întreabă-te în primul rând: "Ce mă așteaptă în cel mai rău caz?" și pregătește-te să accepți acest lucru ca fiind inevitabil Atunci gândește-te, este posibil să schimbi situația? Ce ar trebui făcut pentru asta? Ce beneficii se poate obține din asta? Adesea o persoană cedează în panică doar pentru că nu își dă timp să se gândească și să analizeze problema, adică nu are timp să "pornească" conștiința și să vadă ce nu stă la suprafață Și emoțiile negative preiau imediat controlul! Orice emoție ar trebui să fie "întemeiată" - adică eliberare în sălbăticie Acest lucru se aplică atât emoțiilor pozitive, cât și negative Dacă nu se face acest lucru, persoana se va simți inconfortabil, se va afla în stres emoțional Gândiți-vă singur: atunci când descriem sentimentele, experiențele noastre, vorbim despre faptul că vrem să sărim de bucurie, să sărim de emoție, să bătăm, să sfâșiem, să aruncăm de la furie și resentimente etc Cu alte cuvinte, vrem să acționăm (la urma urmei, descriem stările emoționale în verbe!) Dar dacă vrei, atunci de ce nu o facem? La urma urmei, știm cu toții din experiență personală cât de ușor ne devine să vorbim, să strigăm, să strigăm Nu e de mirare că William Blake a declarat: "Nu mi-am ascuns furia față de un prieten și m-am calmat imediat Si aici Nu l-am certat pe vrăjmaș, ci cu atât mai puternic sa te arunci cu o utilizare suplimentara a B& ANGRY>>- De ce under-niu? Emoțiile trebuie eliberate **** ȘI autodistructiv pentru ca ceilalți oameni să nu sufere ^aTb afară, dar în acest fel, după principiul "de la un cap rău la unul sănătos" De exemplu, poți fi lăsat singur aici, că există putere să bat în perete ^ ° Ka ^inete sau într-o cameră să dai cu piciorul într-un scaun, să lovești fără milă în perete cu pumnul, pune-l la coșul de gunoi, mergi cu o foaie de hârtie și aruncă-l și urcă înapoi etc Principalul lucru ^ - Mergeți la activitatea de la primul etaj, creșteți fizic Întăriți "bucuria musculară" motorie și astfel NagUUzkU> simțiți tensiunea, "descărcați" sistemul nervos **(tm) EMOi, tensiune ionică Nu-ți pare rău pentru tine, no poi kya Mila este umilitoare pentru o persoană în FIR ° ° în picioare - îl face slab O persoană slabă (tm) * Pentru că ea ia situația și acceptă eK Nu într-o stare de umezeală- Nu lăsa lucrurile mici să decidă-Determină ce este cel mai important pentru tine pentru a-ți CONDUCE viața, asta Amintiți-vă: o persoană nu poate * Încercați să realizeze și pentru tot ceea ce are sau vrea să IMP ° ^ CHIT Totul și să zdrobească cu ceva Lucruri mici neplăcute - °N Trebuie să plătească pentru lucrul principal din viață Rău ACEASTA ° ȘI INSTALați cel mai mic aspect, un coș pe vârful nasului nu este ° AN ' Buton neprietenos și multe alte melo D Timpul a venit la noi viața, de fapt, poate deveni * Capabil să otrăvească dacă învățați cum sa-i tratezi corect * aliati> Aflați cum să fiți fericiți și să obțineți (tm) din tot ceea ce faci Nu există J "Ib Plăcerea este ceva doar pentru că este atât de cash (G ° X ^ Zhe ' decât să o faci, cunoștințe, colegi angajați " Este necesar cuiva - un fel, dar nu și pentru tine) O persoană care theop * K ^ ' ° ^ І stva și așa mai departe -\u e datoria "ca un blestem, merită ^ IT Over with ° d" comandă, dar nu respect La urma urmei, dacă o persoană cu milă, compasiune, "cum ar trebui", dar el însuși nu primește despre A face ceea ce trebuie, el experimentează satisfacția interioară a ET ° G RADost, nu încercați în zadar Așa cum a spus omul înțelept: "Nu sssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssst el însuși să facă, dar orice el de ceea ce își dorește omul, de aceea este atât de important să înveți să-și dorească să găsești ceva bun și util pentru BCîrM' Ce faci cu experiențele pozitive și cum să te "răsfați" cu plinătatea și sensul vieții tale Capitolul Managementul stresului în comunicarea de afaceri Învață să "nu te infectezi" de emoțiile negative ale altora Fără îndoială, ai experimentat iritare sau furie atunci când cineva s-a comportat intruziv, grosolan, prost Poate că doar s-a arătat, s-a lăudat, s-a frământat cu cereri, a vorbit neîncetat, s-a prefăcut neputincios sau s-a comportat sfidător, agresiv O reacție negativă se sugerează în mod natural la un astfel de comportament și o dăm fără să ne gândim la consecințe Iar rezultatul este dezamăgitor: este puțin probabil să reușim să schimbăm comportamentul altei persoane, să o reeducam, dar cu siguranță ne vom strica starea de spirit pentru o perioadă destul de lungă Prin urmare, trebuie doar să ai răbdare atunci când cineva se confruntă cu o reacție emoțională violentă, pentru a oferi celorlalți posibilitatea de a-și exprima emoțiile (în mod firesc, în limite acceptabile), fără a fi jignit de ele și a nu ceda propriilor emoții Și cel mai important - amintiți-vă întotdeauna cel mai mult: - cea mai bună zi este astăzi; - cel mai groaznic păcat - deznădejde; - persoana cea mai prospera este cea care traieste in armonie cu sine; - cea mai bună lucrare este cea pe care o iubești; - cel mai mare înşelător este cel care se înşeală pe sine; - cel mai dezgustător, prost și inutil lucru de făcut este să cauți greșelile la alții; - cea mai mare satisfacție este conștiința că ți-ai îndeplinit cu onestitate datoria; - persoana cea mai periculoasa este un mincinos; - cea mai neplăcută persoană este reclamantul; - persoana cea mai lipsita de speranta este cea care si-a pierdut increderea in sine; - cel mai mare atu al omului este iubirea; - cel mai frapant fenomen este viata; - cel mai uimitor mister este moartea Întrebări și sarcini pentru autocontrol Are dreptate Aristotel că o persoană nu este responsabilă pentru sentimentele sale, dar este obligat să răspundă pentru exprimarea lor? Ce crezi că este mai dificil: să nu lași emoțiile să te stăpânească sau să nu le lași să se reverse? De ce? Ce funcții îndeplinesc emoțiile în gestionarea comportamentului uman? Stres și condiții de stres Stres și condiții de stres Dacă treci dincolo de limită, atunci cel mai plăcut va deveni cel mai neplăcut Democrit Omul este suma experiențelor sale trecute W Faulkner Caracteristicile conceptului de "stres" și cauzele stresului Semne de stres și cauzele acestuia Prevenirea și gestionarea stresului Caracteristicile conceptului de "stres" și cauzele stresului Mulți dintre voi ați auzit acest scurt scurt și chiar în sunetul lui un fel de cuvânt captivant: stres A venit de mult din paginile edițiilor speciale în discursul live Astăzi multora li se pare că a cunoaște un cuvânt înseamnă a deține conținutul conceptului pe care acest cuvânt îl denotă Este exact ceea ce a scris celebrul om de știință canadian Hans Selye, fondatorul teoriei stresului, în cartea sa "Stress fără suferință", publicată în rusă în : "Fiecare persoană a experimentat-o, toată lumea vorbește despre asta, dar aproape nimeni nu își asumă greu să-și dea seama ce este stresul Multe cuvinte devin la modă atunci când cercetarea științifică duce la apariția unui nou concept care afectează comportamentul de zi cu zi sau modul în care gândim problemele fundamentale ale vieții Tradus din engleză, stresul este presiune, presiune, tensiune, iar suferința este durere, nefericire, stare de rău, nevoie Potrivit lui Selye, stresul este un răspuns nespecific (adică același pentru diverse influențe) al organismului la orice cerere care i se prezintă, ceea ce îl ajută să se adapteze la dificultatea care a apărut, pentru a-i face față Orice surpriză care perturbă cursul obișnuit al vieții poate fi o cauză de stres În același timp, după cum notează Selye, nu contează dacă situația cu care ne confruntăm este plăcută sau neplăcută Ceea ce contează este intensitatea nevoii de ajustare sau adaptare Circumstanțele legate de stres pot fi plăcute sau neplăcute Orice eveniment, fapt sau Capitolul un mesaj poate provoca stres, de ex deveni un factor de stres În același timp, în limbajul de zi cu zi, dacă o persoană este îngrijorată de cutare sau cutare situație sau o va lăsa indiferentă, dacă va provoca sau nu stres, depinde nu numai de situație în sine, ci și de persoană, experiența ei, așteptări, încredere în sine etc De o importanță deosebită, desigur, este evaluarea amenințării, așteptarea consecințelor periculoase pe care le conține situația După ce a stat trei ore la computer și a tastat textul raportului despre activitatea companiei, de care șeful ei avea nevoie urgentă, Natalya a experimentat o epuizare și oboseală extremă O dureau umerii și spatele, dar mult mai neplăcut era senzația inconștientă de iritare pe care o trăia Lucrarea îi era familiară, îi plăcea, odată ce a adus satisfacție, dar recent a început să se întâmple ceva de neînțeles Oboseala, iritația, insomnia, proasta dispoziție, căderile "pe fleacuri" au devenit tovarășii ei constante Și cel mai important - toate acestea fără niciun motiv aparent! Seful ei, Ivan Ivanovici, s-a intors de la urmatoarea intalnire, unde a ajuns "pe nuci", nici el nu in cea mai buna forma Este acoperit de sudoare, palmele îi sunt umede, totul tremură înăuntru, fața îi este cenușie, sau mai bine zis, deloc Se aplecă asupra biroului său, încercând în zadar să se concentreze și să se apuce de treabă Dar nu a reușit să o facă de câteva zile El experimentează oboseală constantă, apatie, indiferență față de tot ce se întâmplă El trebuie să se reunească pentru a rămâne treaz În plus, mai trebuie să-ți înfrângi o foame aproape nesățioasă, când pare că ești gata să înghiți tot ce ține la îndemână Și după ce mâncați, după cum știți, oboseala este și mai mare Chiar și acasă, au început probleme Fiul său, Leshka, în vârstă de nouă ani, a îndrăznit în mod constant în ultima vreme, aruncând scandaluri, intră în conflict cu mama sa, profesorii de la școală și chiar cu prietenii săi Și noaptea Ivan Ivanovici are insomnie, se plimbă prin casă, parcă neliniștit Situații familiare? Fara indoiala! Și ceea ce vorbește toată lumea acum este de vină pentru ei: stres! Și Natalia și Ivan Ivanovici și fiul său Alexei - fiecare în felul său reacționează la situațiile asociate cu o anumită încărcare mentală sau chiar suprasolicitare Mai mult, ei reacționează fizic, deși nu experimentează niciun efort fizic deosebit Stresul este un ansamblu de reacții mentale și fiziologice protectoare ale organismului ca răspuns la influența diverșilor factori, în special a celor noi, neaștepți Este un produs al așa-numitei reacții "de golf" Stres și condiții de stres aleargă" - un reflex primitiv care pregătește o persoană să lupte, să facă față dificultăților Atunci când o persoană se confruntă cu un fel de pericol sau surpriză, corpul său eliberează hormonii corespunzători (cunoscuți în mod popular sub numele de adrenalină), care pornesc surse de energie de urgență, ajutând persoana să facă față situației și să supraviețuiască Dar acest mecanism, atât de util omului primitiv, dă naștere astăzi unor probleme foarte grave asociate cu epuizarea organismului Cert este că nu stresul în sine este dăunător pentru organism (la urma urmei, emoțiile umane pozitive sunt asociate și cu stresul), ci intensitatea excesivă a acestuia Stresul este bun în anumite cantități Odată cu creșterea frecvenței și duratei stresului, acestea încep să epuizeze corpul, reducându-i drastic performanța Dacă în urmă cu de ani stresul apărea relativ rar și oamenii aveau ocazia să-și revină înainte ca o nouă situație stresantă să apară în fața lor, astăzi aproape toți am devenit victime ale stresului continuu și organismul nu mai poate rezista Situația este agravată de un stil de viață sedentar, o goană veșnică, incapacitatea unei persoane de a se relaxa și chiar un simț al umorului subdezvoltat Om de afaceri sub presiune constantă din partea clienților și angajaților; Un dispecer al aeroportului care știe că un minut de distragere a atenției înseamnă sute de morți: un atlet înfometat de victorie - toți sunt stresați Dar trebuie remarcat faptul că toți oamenii reacționează diferit la situațiile care apar în viața lor Imaginează-ți următoarea situație: o mașină care trece îți stropește costumul Șoferul coboară din mașină și spune: "Îmi pare rău că costumul tău este stropit, deși m-am străduit atât de mult să evit o băltoacă " Ce i-ai spune? Ce ar spune unii dintre prietenii tăi într-o astfel de situație? Se pare că întreaga varietate de reacții poate fi împărțită condiționat în mai multe tipuri Probabil că sunt cei care vor întâlni șoferul cu ostilitate și vor spune așa ceva: "De ce am nevoie de scuzele tale acum? Dacă nu știi să conduci, nu conduce Plătiți pentru curățătorie chimică! Alții vor reacționa cam așa: "Ce să faci acum Drumul e alunecos, plin de bălți S-a întâmplat " Alții vor spune: "Dar este vina mea, m-am apropiat prea mult de șosea" Și poate că sunt cei care Capitolul va răspunde: "Știi, e chiar bine că costumul meu este complet murdar Plănuiesc de mult să-l duc la curățătorie, dar nu am de gând Acum cu siguranță o să renunț la asta " Dacă prin natură o persoană reacționează întotdeauna sau aproape întotdeauna la un obstacol în același mod, atunci putem spune că aparține unui anumit tip Primii dau vina pe alții în mod activ, cer, resimt etc Aceștia din urmă tind să vadă cauza necazurilor lor într-un set nefericit de circumstanțe: "Nimeni nu este de vină Așa s-a întâmplat" Încă alții își asumă vina pe ei înșiși, cred că ei înșiși sunt de vină pentru toate eșecurile și greșelile lor Iar al patrulea chiar încearcă să vadă ceva pozitiv într-o situație evident neplăcută: fac o "față bună într-un joc rău" Faptul că stresul a devenit o nenorocire a foarte, foarte mulți, este dovedit de studii recente în țările Pieței Comune Rezultatele acestor studii arată că % dintre cazuri sunt cauzate de probleme de muncă, griji familiale și dificultăți financiare, % din cazuri sunt cauzate de motive "psihologice", iar % sunt boli grave În același timp, este aproape imposibil să-ți ascunzi starea de stres În orice caz, atunci când europenii chestionați au fost întrebați dacă cunosc pe cineva cunoscut care suferă de stres, % au răspuns pozitiv Potrivit unui sondaj realizat de D'Arcy Benton & Bowles, / dintre americani spun că munca le provoacă stres Cercetările efectuate de Centrul Național pentru Statistică în Sănătate au arătat, de asemenea, că mai mult de jumătate din cei de americani chestionați au experimentat stres "sever" sau "moderat" în decurs de două săptămâni Nu numai frecvența, ci și durata stresului crește Ritmul actual de luare a deciziilor a devenit atât de rapid încât, potrivit Dr Rowe, un psihiatru din Atlanta, directorii pur și simplu nu au timp să se odihnească Totodată, în opinia dr Francisco José Flores-Tascon, autorul cărții "Leading Cadres Greutatea mantalei cardinalului", nu există niciun motiv fatal pentru care un lider de succes ar trebui să sufere de stres mai mult decât era sub el Stres și condiții de stres reparat Necazul este că mulți lideri nu știu să găsească un echilibru în viața lor între muncă și alte bucurii de a fi, nu sunt instruiți în arta de a "deconecta" de la problemele de serviciu Curiosă este și ipoteza propusă recent în Statele Unite, care constă în faptul că stresul de care suferă managerii de diferite grade este generat nu doar de starea constantă de agresivitate de care au nevoie pentru muncă, ci are și rădăcini care duc la casa lor, în golul și rutina vieții de familie Un exemplu izbitor aici este așa-numitul "self-made man" (self-made robinet), adică "om făcut singur" Așa că americanii numesc o persoană care și-a dedicat viața în primul rând unei cauze, a trăit fără distracție, odihnă, neglijând familia și prietenia Foarte des, până la vârsta de de ani, această persoană descoperă brusc că treburile sale se desfășoară deja de la sine și nu este nevoie să le țină sub control constant Și atunci "omul self-made" cade într-o stare extrem de dificilă, pe care aceiași americani o desemnează prin termenul "breakdown" (breakdown), înțelegând prin aceasta ceva ca starea unei persoane care s-a împiedicat brusc și s-a prăbușit într-un şanţ Tocmai astfel de emoții îl apucă pe "omul self-made" atunci când își dă seama brusc că în căutarea succesului și-a petrecut cea mai mare parte a vieții fără să obțină prea multă bucurie de la asta Pericolul pentru lider apare în momentul în care încep să apară schimbări la scara valorilor vieții sale - diligență, perseverență, ambiție, nevoie de onoruri și respect din partea celorlalți Consecința acestui lucru este pierderea autocontrolului, neglijarea altor responsabilități de viață și chiar apariția unor boli psihice Stresul nu este periculos dacă găsește o ieșire convenabilă, este compensat de relaxare Potrivit lui Selye, există două tipuri de stres: eustress și distres Eustress activează, mobilizează rezervele interne ale unei persoane, îmbunătățește fluxul funcțiilor mentale și fiziologice Suferința este un proces distructiv care dezorganizează comportamentul uman, agravează cursul funcțiilor psihofiziologice Eustresul este de scurtă durată, însoțit de o cheltuire rapidă a rezervelor adaptative "superficiale" și de începutul mobilizării celor "profunde" Poate da o senzație de creștere a forțelor interne Capitolul Managementul stresului în comunicarea de afaceri Distresul se referă mai des la stresul pe termen lung, în timpul căruia rezervele adaptive "superficiale" și "profunde" sunt mobilizate și cheltuite Un astfel de stres se poate transforma în boli somatice sau psihice (nevroze, psihoze) Stresul este de obicei cauzat de factorii de stres pe termen scurt și pe termen lung Cele pe termen scurt includ eșecurile, atenția distrasă, fricile, durerile, lipsa de timp; pe termen lung - situații conflictuale, muncă periculoasă, suprasolicitare neuropsihică prelungită Semne de stres și cauzele acestuia Este necesar să se cunoască semnele tensiunii de stres (în interpretarea liberă conform lui Schaeffer): - incapacitatea de a se concentra pe ceva; - greșeli prea frecvente în muncă; - tulburări de memorie; - Te simti obosit prea des - vorbire foarte rapida; - gândurile adesea "zboară departe"; - durere frecventă "nerezonabilă" (adică cauzată de probleme non-fizice); - excitabilitate crescută; - munca nu aduce aceeasi bucurie; - pierderea simțului umorului; - o creștere bruscă a numărului de țigări fumate; - dependenta de bauturi alcoolice; - senzație constantă de malnutriție; - lipsa poftei de mâncare sau a gustului alimentelor; - Incapacitatea de a finaliza munca la timp Când veți citi cu atenție această listă, veți înțelege că sunteți familiarizat cu unele dintre semne de mult timp și puteți numi altele care nu sunt pe această listă Cauzele tensiunii de stres (conform lui Booth): - mult mai des trebuie să faci nu ceea ce ți-ai dori, ci ceea ce ai nevoie, care este responsabilitatea ta; - in mod constant nu ai timp suficient si nu ai timp de nimic; - te împinge ceva sau cineva, te grăbești constant; - începe să îți pară că toți cei din jurul tău sunt strânși în menghina unui fel de tensiune; - vrei să dormi în mod constant - pur și simplu nu poți dormi suficient; Stres și condiții de stres - vezi prea multe vise, mai ales cand esti foarte obosit; - nu iti place aproape nimic; - te simti in mod constant nemultumit de viata; - nu există cu cine să vorbească despre problemele lor și, se pare, nu există o dorință specială de a împărtăși; - apare un complex de inferioritate: "alți oameni îl au altfel"; - nu simti respect pentru tine (acasa, la serviciu) Gândește-te la ce trăsături de personalitate (de multe ori punctele tale forte) exacerbează propriile reacții la stres Întrebați-vă: ar reacționa alții la fel la această situație? Găsiți o persoană (cel puțin una) care a reacționat la această situație sau circumstanță diferit decât ați făcut dumneavoastră Cine este el? Cum este el diferit de tine? Totuși, nu presupune că oamenii te cunosc mai bine, ci doar au câteva informații suplimentare pentru că urmăresc din lateral Prevenirea și combaterea stresului Cum să supraviețuiești stresului? Iată câteva sfaturi Învață să planifici Dezorganizarea poate duce la stres A avea prea multe planuri în același timp duce adesea la confuzie, uitare și sentimentul că proiectele neterminate atârnă deasupra capului ca o sabie a lui Damocles Recunoașteți și acceptați limitările Mulți dintre noi ne-am propus obiective de neatins Dar o persoană nu poate fi perfectă, așa că de multe ori există un sentiment de eșec sau inadecvare, indiferent cât de bine am făcut ceva Stabiliți obiective realizabile Extinde-ți orizonturile Uneori trebuie să te îndepărtezi de problemele vieții și să te distrezi Găsiți o activitate distractivă și plăcută pentru dvs Fii o persoană pozitivă Evită să-i critici pe alții Învață să-i lauzi pentru lucrurile care îți plac la ei Concentrează-te pe calitățile pozitive ale celor din jurul tău Învață să înduri și să ierți Intoleranța față de ceilalți duce la frustrare și furie Încercați să înțelegeți cu adevărat ce simt ceilalți, acest lucru vă va ajuta să îi acceptați Evitați competiția inutilă Sunt multe situații în viață când nu putem evita competiția Capitolul Dar prea multă dorință de a câștiga în prea multe domenii ale vieții creează tensiune și anxietate, face o persoană să fie inutil de agresivă Vorbește despre necazurile tale Găsește-ți un prieten cu care poți fi sincer Exprimarea tensiunii reținute către o ureche simpatică este foarte utilă în eliberarea tensiunii Odată cu reglarea stărilor emoționale adverse, este nevoie de muncă constantă asupra propriei persoane Oamenii de știință de la Universitatea Harvard au demonstrat că o persoană poate fi fericită învățând să gestioneze emoțiile și comportamentul în situații stresante Ca urmare a multor ani de experimente și a numeroase observații, ei au formulat o "rețetă pentru fericire" universală, constând în următoarele: - este necesar să se cultive capacitatea de a face față problemelor; - nu cădea niciodată în furie; - nu da vina pe altii; - nu acumula exemple de nedreptatea sortii; - să nu prefaci veselie, dar și să nu se transforme într-un sâcâiat, enervând pe toată lumea cu plângeri despre viață Nu lua probleme pasiv Dorința de a le depăși în sine conține un antidot împotriva depresiei și stresului Reacția unui adult la un conflict, o situație dificilă ar trebui să fie întotdeauna semnificativă și echilibrată Cu alte cuvinte, calea către confort emoțional și fericire este foarte simplă - este o atitudine pragmatică și realistă față de viață Bineînțeles, poți alege o altă cale, iar apoi anti-sfaturile psihologilor te vor ajuta De exemplu, acestea: - mentine constant o stare de ostilitate si neincredere Din orice dificultate, exploda de furie Conduiți furia adânc în voi, vărsând-o cu ură și cinism; Munca este cel mai important! Nu există nimic mai important în lume decât munca ta și tu ești singurul care o poate face în mod corect și cu cea mai mare eficiență Prin urmare, faci ceea ce trebuie, continuând să te gândești la afacerile tale chiar și în afara orelor de lucru; - nu încerca să fii interesat de cultură, artă, cărți Toate acestea sunt prostii și plictiseală Uită de tandrețea pentru cei dragi, nu ceda nici măcar manifestărilor minuscule Epuizarea profesională și prevenirea acestuia sentimentalism Nu pierde timpul cu prostii precum să te bucuri de mâncare delicioasă, frumuseți ale naturii, flori; - nici un minut de timp liber pentru tine! Nu vă permiteți să pierdeți nici măcar o clipă În același timp, ignorați orice sfat de sănătate Dar vorbind serios, trebuie să înveți să trăiești conștient în timp și să găsești timp pentru cele mai importante lucruri Găsirea timpului de muncă este cheia succesului A-ți acorda timp pentru a reflecta este o sursă de forță Găsirea timpului de joacă este secretul tinereții Găsirea timpului pentru a citi este fundamentul cunoașterii Găsirea timpului pentru prietenie este o condiție a fericirii Găsirea timpului pentru a visa este calea către stele Găsirea timpului pentru dragoste este adevărata bucurie a vieții Găsirea timpului pentru distracție este muzica sufletului Și cel mai important, fă-ți timp să te lauzi! Asigurați-vă că încercați recomandările noastre Amintiți-vă, stăpânirea pe tine însuți este calea către "stăpânirea" pe ceilalți Întrebări și sarcini pentru autocontrol Descrie cât de stresantă se exprimă în tine? După ce semne îl "recunoști"? Care este diferența dintre eustres și distress? Poate fi evitat stresul cronic? Sunteți de acord cu Epictet: "Oamenii nu sunt supărați de un eveniment, ci de modul în care percep acest eveniment"? Epuizarea profesională și prevenirea acestuia Dacă fericirea ta este în puterea celorlalți, atunci cu siguranță îți va fi frică de ei Epictet Geniul este abilitatea de a distinge dificilul de imposibil Napoleon Capitolul Caracteristicile sindromului de burnout profesional și condițiile de apariție a acestuia Etapele epuizării profesionale și grupurile de risc Factorii de burnout profesional Simptomele epuizării profesionale Prevenirea epuizării profesionale și recomandări Caracteristicile sindromului de burnout profesional și condițiile de apariție a acestuia Cei mai mulți dintre noi suntem convinși în practică că deseori îndeplinirea sarcinilor de producție necesită o asemenea dăruire, necesită atât de multă forță și energie încât seara pur și simplu nu putem face față altor probleme la fel de intens Încă poți, cumva, să găsești timp să sapi în grădină sau să te uiți la televizor și chiar și atunci nu de dragul hobby-urilor, ci pur și simplu pentru a te opri În același timp, dacă o persoană își face față cu succes îndatoririlor sale, atunci, ca de obicei, se confruntă cu tot mai multe sarcini noi Responsabilitățile și volumele de muncă sunt în creștere Ieșind din birou, părăsind locul de muncă, este foarte greu să-ți scoți din cap toate gândurile legate de muncă, să le "reprogramezi" pentru viața de familie, pentru organizarea următoarei vacanțe sau vizitarea teatrului Din ce în ce mai mult, ne trezim că vrem să amânăm ceva pentru mai târziu Amânăm mereu ceva concret, dar, din păcate, mai târziu se dovedește că era viața însăși Ți-ai amânat vreodată viața pentru mai târziu? Aș vrea să evit asta! Cei care speră la viață "mai târziu", adică după pensionare, trăiesc șocul de a fi plecat la "odihnă", pentru că nu mai au nimic cu care să se poată identifica Ei își cunosc doar munca, cu care nu fără succes - dacă nu mai bine! succesorii lor fac Nu le este amar să realizeze că au devenit inutile?! Vor fi ajutați să depășească dezamăgirea de un ceas sau o scrisoare, care se înmânează de obicei la despărțire?! Deci există un vid, o răzbunare pentru modul greșit de viață Medicii și psihologii numesc acest fenomen "șoc de pensionare" Un astfel de șoc duce adesea la boală sau la moarte subită Șocul nu vine din faptul că totul a ieșit ca un șurub din senin, ci din faptul că o persoană realizează brusc că identificarea completă cu munca în toți acești ani a dus la pierderea propriului "eu" Epuizarea profesională și prevenirea acesteia Când cineva spune că se dă totul la muncă, trăiește doar din muncă, că pur și simplu nu are timp pentru anumite hobby-uri, că în puținul timp liber pe care îl are, reușește să citească doar literatură specială, putem lua în considerare e un bun muncitor? Sunt mulți lideri care ar smulge astfel de muncitori cu mâinile lor Un "cal de bătaie neobosit", fie el bărbat sau femeie, care este mereu pe loc, mereu gata să scoată un "căruț blocat în gunoi de grajd", întotdeauna independent de condițiile "exterioare" și, prin urmare, extrem de mobil, este foarte muncitor valoros El trebuie doar să-și stabilească o sarcină, iar ea îl prinde atât de mult încât el se grăbește să o rezolve cu toată energia Minunat și lăudabil, nu-i așa? Dacă nu pentru un "dar" Cuvântul "interes" (interes) este tradus din latină ca "este important", "important" Cu cât o persoană experimentează mai mult interes pentru orice afacere, cu atât devine mai aproape de aceasta Cel mai înalt grad de interes se atinge atunci când nimic nu separă o persoană de muncă, se identifică cu ea și se supune complet acesteia Munca devine o parte a "eu-ului" său, îndepărtând încet toate celelalte "interese", o persoană devine dependentă de ea, transformându-se treptat într-un dependent de muncă Poate fi considerat ideal? Cei care susțin această părere vor trebui să se gândească la asta Ulcerele de stomac, insomnia debilitantă, infarctul miocardic, diferitele tulburări psihosomatice sunt adesea rezultatul faptului că o persoană nu știe cum să se oprească, nu poate "să-și scoată munca din cap" "A luat totul prea personal", este ceva ce auziți adesea despre un coleg care a avut brusc un atac de cord Cum să găsești o astfel de opțiune optimă, astfel încât, pe de o parte, o persoană să poată lucra cu dedicarea cuvenită și, pe de altă parte, să nu fie atât de absorbită de problemele legate de muncă încât să nu-și piardă propria viziune asupra lumii in jurul lui? Există o regulă printre managerii americani: faceți mai întâi toate lucrurile importante și apoi cele urgente Acest lucru poate ridica o obiecție, pare nerealist În multe cazuri, acest lucru este chiar puțin probabil să reușească Care este diferența dintre "important" și "urgent"? În spatele "urgentului" se află întotdeauna cineva care se grăbește și împinge, care stabilește termene limită și te poate obliga să te supui Capitolul "Important" este ceea ce contează pentru persoana însăși Din păcate, "important" nu este aproape niciodată urgent Totul este important fără prea multe daune - acesta este trucul! - până la o anumită oră, puteți transfera din nou și din nou la o dată ulterioară Dacă o persoană consideră că relațiile de familie sunt importante, dar pur și simplu mâinile lui nu ajung la asta pentru problemele urgente de zi cu zi, într-o bună zi el poate "descoperi" brusc că familia se descurcă bine fără el, că ea își trăiește propria viață și că fiecare dintre membrii săi merg pe drumul lui Si apoi, ce? Rețeta de aici este simplă: ar trebui să vă ocupați de chestiunile importante, așa cum fac ei cu toate chestiunile urgente Dacă în primul caz există întotdeauna cineva care împinge și stabilește termene limită, atunci când rezolvă probleme importante, o persoană trebuie să se grăbească, să-și stabilească termene limită Numai el însuși poate face urgent importantul! Dacă nu vă ocupați de probleme importante, atunci acestea vor fi din nou împinse în plan secund de numeroase chestiuni urgente și viața va trece Înțelegerea reciprocă și simpatia reciprocă ar trebui să domnească între lumea muncii și oameni Desigur, este rău când munca unei persoane este asociată doar cu groaza de zi cu zi, chinul, dorul, când își blestemă profesia Pentru acești oameni, viața reală începe abia după ce au terminat munca și ei cred destul de serios că viața este dată doar pentru distracție, plăcere, diverse hobby-uri, întâlnire cu prieteni etc De regulă, astfel de oameni rămân blocați cu speranțele lor neîmplinite (cu excepția cazului în care, desigur, devin multimilionari înainte de asta!) Dar există o altă extremă Cu siguranță fiecare dintre noi a auzit fraza: "Ars la muncă" Până de curând, aceste cuvinte erau percepute de toată lumea ca nimic mai mult decât o frumoasă metaforă Totuși, studiile efectuate în ultimele decenii au dovedit realitatea existenței acestui fenomen, numit "sindrom de burnout" În esență, manifestările epuizării profesionale sunt foarte asemănătoare cu starea de stres cronic și suprasolicitare mentală, iar miezul acesteia este epuizarea emoțională a individului Epuizarea profesională este un sindrom care se dezvoltă pe fondul stresului cronic și duce la epuizarea resurselor emoționale, energetice și personale ale unei persoane care lucrează Epuizarea profesională și prevenirea acesteia Sindromul de burnout ocupațional este cea mai periculoasă boală profesională a celor care lucrează cu oameni: profesori, asistenți sociali, psihologi, manageri, medici, jurnaliști, oameni de afaceri și politicieni - toate ale căror activități sunt imposibile fără comunicare Nu este o coincidență că prima cercetătoare a acestui fenomen, Christina Maslach, și-a numit cartea: "Combustia emoțională este prețul simpatiei" Epuizarea profesională apare ca urmare a acumulării interne de emoții negative fără o "descărcare" sau "eliberare" corespunzătoare de ele Ea duce la epuizarea resurselor emoțional-energetice și personale ale unei persoane Din punctul de vedere al conceptului de stres (G Selye), burnout-ul profesional este suferința sau a treia etapă a sindromului de adaptare generală - etapa epuizării În , A Morrow a propus o imagine emoțională vie, reflectând, în opinia sa, starea internă a unui angajat care se confruntă cu suferința epuizării profesionale: "Mirosul cablajului psihologic ars" Stadiile de burnout profesional și grupurile de risc Sindromul Burnout se dezvoltă treptat Potrivit lui Maslach ( ), el trece prin trei etape - trei etaje de scări în adâncurile inaptitudinii profesionale Prima etapă se caracterizează prin: - începe cu o tăcere a emoțiilor, netezind acuitatea sentimentelor și prospețimea experiențelor; specialistul observă pe neașteptate: totul pare să fie bine până acum, dar plictisitor și gol la suflet; - emoțiile pozitive dispar, apare o oarecare detașare în relațiile cu membrii familiei; - există o stare de anxietate, nemulțumire; întorcându-mă acasă, din ce în ce mai des vreau să spun: "Nu mă deranja, lasă-mă în pace!" În a doua etapă: - există neînțelegeri cu clienții, un profesionist din cercul colegilor săi începe să vorbească cu dispreț despre unii dintre ei; - antipatie începe să se manifeste treptat în prezența clienților - la început este cu greu reținută antipatie, iar apoi izbucniri de iritare Un astfel de comportament al unui profesionist nu este realizat de el Capitolul manifestarea unui sentiment de autoconservare în timpul comunicării depășind un nivel sigur pentru organism La a treia etapă: - ideile despre valorile vieții sunt tocite, atitudinea emoțională față de lume devine plată, o persoană devine periculos de indiferentă față de orice, chiar și față de propria viață; - Din obișnuință, o astfel de persoană poate încă păstra respectabilitate exterioară și un oarecare aplomb, dar ochii îi pierd sclipirea interesului pentru orice și o frig de indiferență aproape palpabilă fizic se instalează în sufletul său Există trei aspecte ale epuizării profesionale Scăderea stimei de sine Drept urmare, angajații care au devenit victime ale epuizării profesionale se simt neputincioși și apatici, ceea ce în timp se poate transforma în agresivitate și disperare Singurătatea Persoanele care suferă de epuizare emoțională nu pot stabili un contact normal cu clienții Prin urmare, relațiile obiect la obiect prevalează Epuizare emoțională, somatizare Oboseala, apatia și depresia care însoțesc epuizarea emoțională duc la afecțiuni fizice grave - gastrită, migrene, hipertensiune arterială, sindrom de oboseală cronică etc Ce angajați sunt expuși riscului când vorbim despre epuizare profesională? Angajații care, prin natura serviciului lor, sunt nevoiți să comunice mult și intens cu diverse persoane, familiare și necunoscute: - manageri; - manageri de vanzari; - lucrători medicali; - muncitori sociali; - consultanți; - profesori etc Angajații care au un caracter introvertit, ale căror caracteristici psihologice individuale nu sunt de acord cu cerințele profesionale ale profesiilor comunicative, se "ard" mai ales repede Nu au un exces de energie vitală, sunt caracterizate Epuizarea profesională și prevenirea acesteia sunt modesti și timizi, predispuși la izolare și concentrare pe subiectul activității profesionale Ei sunt cei care sunt capabili să acumuleze disconfort emoțional Persoane care se confruntă cu un conflict intrapersonal constant în legătură cu munca Femeile care se confruntă cu o contradicție internă între muncă și familie, precum și o presiune datorată nevoii de a-și demonstra constant capacitățile profesionale în fața concurenței acerbe cu bărbații Lucrătorii ale căror activități profesionale se desfășoară în condiții de instabilitate acută și frică cronică de a-și pierde locul de muncă Și, de asemenea, - angajații care ocupă poziția de consultanți externi pe piața muncii, nevoiți să își caute independent un loc de muncă Printre reprezentanții acestor grupuri profesionale a fost descoperit "sindromul de epuizare profesională" (acest termen a fost introdus în uz științific la începutul anilor de către psihologul american X Freidenberger) Burnout-ul profesional apare sub influența unor factori externi și interni bine definiți VV Boyko identifică următorii factori Factori externi legati de caracteristicile activitatii profesionale: - activitate psiho-emoțională cronic intensă, când un angajat trebuie să consolideze constant cu emoții diverse aspecte ale activității sale, contingent "dificil" cu care trebuie să comunice; - organizarea (mediul) destabilizatoare a activitatii, conditii grele de munca; - responsabilitate crescută pentru funcțiile și operațiunile efectuate, pretenții crescute la adresa managementului; - o atmosferă psihologică nefavorabilă a activității profesionale, care este determinată de două împrejurări principale: conflictul "vertical", i e între șef și subordonați și conflictul "orizontal" între colegi Factori interni asociați cu caracteristicile individuale ale unei persoane: Sindrom Boyko VV de "epuizare emoțională" în comunicarea profesională SPb , Capitolul - Tendința la rigiditate emoțională Burnout-ul apare adesea la cei care sunt mai puțin reactivi și receptivi, mai reținuți emoțional La persoanele impulsive cu procese nervoase mobile, formarea unui simptom de epuizare are loc mai lent Impresabilitatea și sensibilitatea crescute pot bloca complet acest mecanism de apărare psihologică; - interiorizare intensă (persoanele cu responsabilitate crescută sunt mai susceptibile de a suferi sindromul); - motivație slabă a revenirii emoționale în activitatea profesională (nivel scăzut de empatie); - defecte morale si dezorientare a personalitatii Simptomele epuizării profesionale Potrivit tuturor autorilor care studiază sindromul epuizării profesionale, dezvoltarea simptomelor acestuia este de natură fazică Cu toate acestea, în cele din urmă, schema generală pentru dezvoltarea sindromului de epuizare profesională este următoarea: - în primul rând, există costuri energetice semnificative ca urmare a unei atitudini pozitive extrem de ridicate față de desfășurarea activităților profesionale; - atunci apare o senzatie de oboseala; - și în sfârșit, dezamăgire, o scădere a interesului pentru munca lor În prima etapă, de regulă, angajatul are o activitate de muncă ridicată Își dorește foarte mult să-și atingă scopul, munca îi dă bucurie și satisfacție, apare un sentiment de indispensabilitate O persoană abandonează treptat celelalte interese care nu sunt legate de muncă Încearcă să nu-și observe eșecurile și calculele greșite Mai departe mai mult Imersiunea profundă în activitatea profesională ridică problema creșterii profesionale și personale Este nevoie să se rezolve probleme din ce în ce mai grave Și de aici încep problemele Pe de o parte, unora dintre oamenii din jur poate să nu le placă creșterea profesională și personală a unui angajat, iar pe de altă parte, interesul pentru muncă crește atât de mult încât începe să deformeze personalitatea Mult mai des apar contradicții între rezultatele obținute Epuizarea profesională și prevenirea acestuia și așteptările umane, ambițiile lui Într-o astfel de situație, senzația de oboseală nu va întârzia să apară, chiar dacă persoana este înconjurată de dragostea clienților și respectul colegilor Treptat, este înlocuit cu dezamăgirea și pierderea interesului pentru muncă Este ușor de observat o schimbare în percepția colegilor în rândul unor astfel de angajați Dacă relațiile anterioare cu aceștia nu puteau fi stricate decât de unele situații conflictuale, acum colegii sunt percepuți inițial într-o lumină negativă Comportamentul modelat devine din ce în ce mai frecvent O persoană își pierde treptat capacitatea de a empatiza cu ceilalți, rude, prieteni, adesea șochează cu aprecieri categorice și sincer cinice ale fenomenelor discutate Începe căutarea oportunităților de a evita munca Se discută constant subiectul salariilor insuficiente, primelor mici etc O persoană cu dispreț, și uneori cu dezgust, începe să se raporteze la acele idealuri pe care le-a prețuit recent și care l-au condus către profesie Atenția se concentrează exclusiv asupra problemelor de astăzi Există sentimentul că alții îl folosesc Apare invidia În sfera emoțională, manifestările de burnout profesional pot fi și ele foarte diverse: de la depresie la reacții agresive (nerăbdare față de opiniile altora, incapacitatea de a face compromisuri, suspiciune, conflict) Starea de spirit se schimbă adesea, apar temeri fără temei și vinovăție Următoarea etapă în dezvoltarea sindromului de burnout profesional este faza comportamentului distructiv Există o scădere a concentrării, incapacitatea de a îndeplini sarcini de complexitate crescută, lipsă de imaginație și o slăbire a gândirii abstracte O persoană este capabilă să acționeze numai în limitele înguste ale instrucțiunilor date În sfera emoțională crește dorința de a limita comunicarea cu ceilalți la contacte exclusiv formale, lipsa de interes față de alte persoane Există un sentiment de autosuficiență, care se transformă foarte repede într-un sentiment de singurătate În ultima etapă a dezvoltării sindromului, o persoană este distrusă atât ca persoană, cât și ca corp fizic Pe plan fizic, asistăm la creșterea bolilor psihosomatice La început, sunt îngrijorați de incapacitatea de a se relaxa, de o senzație de tensiune internă constantă Capitolul Managementul stresului în comunicarea de afaceri zheniya Apoi vin insomnia și disfuncția sexuală O persoană simte acut nevoia de cofeină, nicotină și alcool și devine rapid dependentă de ele Se dezvoltă hipertensiune arterială, ulcer gastric, aritmii cardiace, tulburări de motilitate gastrointestinală, reacții alergice și imunodeficiență Aici încep vizitele lungi, dar adesea inutile, la medici Distrugerea personalității este însoțită de formarea unor atitudini de viață exclusiv negative, de apariția unui sentiment de neputință și, în cele din urmă, de pierderea sensului vieții Desigur, epuizarea profesională apare cu diferite grade de severitate a principalelor sale caracteristici pentru fiecare persoană Cu toate acestea, toate simptomele care însoțesc acest proces pot fi împărțite în trei grupuri Simptome asociate cu starea fizică a unei persoane: - oboseală crescută, apatie; - stare de rău fizic, răceli frecvente, greață, cefalee; - durere la nivelul inimii, tensiune arterială crescută sau scăzută; - dureri în abdomen, apetit și dietă afectate; - crize de astm, simptome astmatice; - transpirație crescută; - furnicături în spatele sternului, dureri musculare; - tulburări de somn, insomnie Simptome asociate relațiilor sociale, manifestate atunci când o persoană contactează cu alte persoane (colegi, clienți, prieteni, rude): - apariţia anxietăţii în situaţiile în care nu a apărut înainte; - iritabilitate si agresivitate; - lipsa de disponibilitate de a lucra, schimbarea responsabilitatii; Vezi: Arzhanikova A , Barteneva Z , Demchenko E , Khamidullin R Sindromul de epuizare emoțională Ce să fac? Editura "Fundația SIDA Est-Vest", Epuizarea profesională și prevenirea acesteia - lipsa contactului cu colegii si clientii, nedorinta de a imbunatati calitatea muncii; - formalism în muncă, comportament stereotip, rezistență la schimbare, respingere activă a oricărui principiu creativ; - o atitudine cinica fata de ideile unei cauze comune, fata de munca cuiva; - aversiune față de mâncare sau supraalimentare; - Abuzul de substanțe chimice care alterează mintea (alcool, fumat, cafea, pastile etc ); - implicare în jocuri de noroc (cazinouri, aparate de slot, jocuri pe calculator) Simptome intrapersonale care caracterizează procesele care au loc în interiorul unei persoane și ca urmare a unei schimbări a atitudinii sale față de sine, acțiunile, gândurile și sentimentele sale: - un sentiment crescut de autocompătimire; - sentimentul propriei lipse de cerere; - vinovăție; - anxietate, frică, sentiment de a fi alungat; - stimă de sine scazută; - sentimentul propriei asupriri și lipsa de sens a tot ceea ce se întâmplă, pesimism; - auto-sapat distructiv, jucand in cap situatii asociate cu emotii negative puternice; - epuizare psihică; - Îndoială cu privire la performanță Multă vreme s-a crezut că cei mai vulnerabili la sindromul epuizării profesionale sunt persoanele care au lucrat de mulți ani în profesii de tip social (profesiuni "de ajutor") Cu toate acestea, studiile ulterioare au respins această noțiune După cum s-a dovedit, de-a lungul timpului, mulți dintre acești oameni se adaptează perfect profesiei și își dezvoltă propriile modalități de a preveni sindromul de epuizare Dar tinerii profesioniști pot fi mai susceptibili de a fi clasificați ca un grup cu risc ridicat Epuizarea profesională nu este doar periculoasă pentru angajații înșiși, ci aduce și pierderi companiei Consecințele burnout-ului pentru organizație: - scăderea satisfacției în muncă; - creșterea fluctuației de personal; - deteriorarea climatului socio-psihologic; Capitolul - o creștere a simptomelor fizice și emoționale adverse ale bunăstării lucrătorilor; - deteriorarea indicatorilor calitativi și cantitativi ai muncii; - creșterea costului asigurării sănătății lucrătorilor Prevenirea epuizării profesionale și recomandări Prevenirea epuizării profesionale începe cu recunoașterea și înțelegerea esenței problemei Primul pas în controlul procesului de burnout este să vă asumați responsabilitatea pentru propria experiență de stres și să vă angajați să vă schimbați Ce măsuri ar trebui luate? Nu există soluții simple sau universale Este important să acceptați problema și să luați în considerare treptat de ce aveți nevoie exact și cum să adaptați metodele de "gestionare a stresului" la o situație specifică Persoanele care sunt victime ale epuizării sunt epuizate și demoralizate, așa că înainte de a discuta despre ce a cauzat încălcările, este necesar să aloci imediat timp și spațiu pentru recuperarea energiei și să planifici răspunsul Căutați ajutor cât mai curând posibil, nu când este prea târziu Dacă sunteți bolnav, nu trebuie să pretindeți că sunteți sănătos, trebuie să vă consultați medicul și să nu vă prescrieți singur medicamente Nu se poate sublinia suficient că participarea la prelegeri și seminarii, precum și citirea și vorbirea despre burnout, nu vor înlocui nicio acțiune în această direcție Fiecare dintre noi trebuie să devină propriul nostru calmant de stres foarte bine pregătit și să învețe să prioritizeze sau să re-prioritizeze și să se gândească la schimbările stilului de viață făcând schimbări în rutina noastră zilnică Acesta poate fi un proces lung, complicat și uneori costisitor Consecințele neglijării sănătății profesionale sunt de obicei semnificative Ce să faci dacă observi primele semne de epuizare? În primul rând, recunoașteți că ele există Cei care îi ajută pe ceilalți tind să-și nege propriile probleme psihologice Este greu să recunoști: "Sufer de epuizare profesională" Mai mult, în situațiile dificile de viață, sunt activate mecanismele interne de apărare inconștiente Epuizarea profesională și prevenirea acestuia Printre acestea se numără raționalizarea, reprimarea evenimentelor traumatice, "pietrificarea" sentimentelor și corpului Oamenii evaluează adesea aceste manifestări incorect - ca un semn al propriei "tărie" Unii se apără de propriile lor condiții și probleme dificile devenind activi, încearcă să nu se gândească la ele (îți amintești de Scarlett de Gone With the Wind cu ea "Mă gândesc la asta mâine"?) și se dau complet la muncă, ajutând alți oameni A ajuta pe alții poate aduce cu adevărat ușurare pentru o perioadă Cu toate acestea, doar pentru o vreme La urma urmei, hiperactivitatea este dăunătoare dacă distrage atenția de la ajutorul de care ai nevoie Amintiți-vă: blocarea sentimentelor și a fi hiperactiv poate încetini procesul de recuperare În primul rând, starea ta poate fi ameliorată prin sprijinul fizic și emoțional din partea altor persoane Nu renunta la ea Discutați situația dvs cu cei care, după ce au avut o experiență similară, se simt bine Pentru un profesionist, este oportun și util să lucreze cu un supervizor - o persoană cu mai multă experiență profesională care, dacă este necesar, ajută un coleg mai puțin experimentat în perfecționarea profesională și personală În perioada de timp programată, profesionistul și supervizorul discută în mod regulat despre munca depusă împreună În cursul unei astfel de discuții, are loc învățarea și dezvoltarea, care ajută la ieșirea din epuizare În al doilea rând, după ore, ai nevoie de intimitate Pentru a face față sentimentelor tale, trebuie să găsești o oportunitate de a fi singur, fără familie și prieteni apropiați Ce să nu faci când ești ars: Nu-ți ascunde sentimentele Arată-ți emoțiile și lasă-ți prietenii să le discute cu tine; Nu ezita să vorbești despre ceea ce s-a întâmplat Profitați de orice ocazie pentru a vă revizui experiența singur sau împreună cu alții; Nu lăsa sentimentele tale de jenă să te oprească atunci când alții îți dau șansa de a vorbi sau de a oferi ajutor Nu vă așteptați ca simptomele severe de epuizare să dispară de la sine Dacă nu iei măsuri, te vor vizita mult timp Capitolul Ce trebuie sa facem: - alocă suficient timp pentru somn, odihnă, reflecție; - exprimă-ți dorințele în mod direct, clar și onest, vorbește despre ele familiei, prietenilor și la locul de muncă; Încercați să vă mențineți viața cât mai normală posibil Dacă înțelegeți că burnout-ul are loc deja și a atins stadii profunde, amintiți-vă că este nevoie de o muncă specială pentru a neutraliza experiența traumatizantă și a reînvia sentimentele Și nu încercați să faceți această muncă pe cont propriu - o astfel de muncă dificilă (și dureroasă) poate fi făcută numai împreună cu un psiholog profesionist de consiliere Adevăratul curaj constă în a recunoaște că am nevoie de ajutor profesional De ce? Da, pentru că baza "tratamentului psihologic" este să ajute o persoană să "prindă viață" și să se "reasambla" Mai întâi vine munca grea, al cărei scop este de a "înlătura coaja insensibilității" și de a lăsa sentimentele să iasă la iveală Acest lucru nu implică o pierdere a autocontrolului, dar suprimarea acestor sentimente poate duce la nevroză și probleme fizice În același timp, este importantă munca specială cu sentimente distructive "otrăvitoare" (în special cele agresive) Rezultatul acestei lucrări pregătitoare este "curățarea" spațiului interior, făcând loc venirii unuia nou, renașterea sentimentelor Următoarea etapă a muncii profesionale este o revizuire a miturilor de viață, a obiectivelor și valorilor cuiva, a ideilor și atitudinilor cuiva față de sine, față de ceilalți oameni și față de munca sa Aici este important să-ți accepți și să-ți întărești "Eul", să-ți dai seama de valoarea vieții tale; asumă-ți responsabilitatea pentru viața și sănătatea ta și asumă o poziție profesională în munca ta Și abia după aceea, pas cu pas, relațiile cu ceilalți oameni și modalitățile de a interacționa cu aceștia se schimbă Există o regândire a rolului lor profesional și a celorlalte roluri și comportamente de viață Persoana capătă încredere în sine Așadar, a ieșit din sindromul de epuizare emoțională și este gata să trăiască și să lucreze cu succes Epuizarea profesională și prevenirea acesteia Calități care ajută un specialist să evite epuizarea profesională: - sănătate bună și îngrijire conștientă și intenționată a condiției dumneavoastră fizice (sport constant, un stil de viață sănătos); - stima de sine ridicată și încredere în sine, în abilitățile și capacitățile cuiva; - experiență de depășire cu succes a stresului profesional; - capacitatea de a se schimba constructiv in conditii de stres; - mobilitate ridicată; - deschidere; - sociabilitatea; - independență; - dorinta de a se baza pe propriile forte; - capacitatea de a forma și de a menține atitudini și valori pozitive, optimiste în sine - atât în relația cu sine, cât și cu ceilalți oameni și cu viața în general Cum să evitați sindromul de epuizare profesională? Fii atent la tine: asta te va ajuta sa observi primele simptome de oboseala in timp util Iubeste-te pe tine sau macar incearca sa te faci pe plac Alege-ți o afacere: în funcție de înclinațiile și capacitățile tale Acest lucru vă va permite să vă regăsiți, să credeți în puterea voastră Nu mai căuta fericirea sau mântuirea în muncă Nu este un refugiu, ci o activitate care este bună în sine Nu încercați să trăiți pentru alții viețile lor Te rog trăiește-l pe al tău Nu în locul oamenilor, ci împreună cu ei Găsește-ți timp pentru tine, ai dreptul nu doar la muncă, ci și la viața privată Învață să înțelegi cu sobru evenimentele din fiecare zi Puteți face din tradiție să treceți în revistă evenimentele seara Dacă vrei cu adevărat să ajuți pe cineva sau să-i faci treaba pentru el, pune-ți întrebarea: chiar are nevoie de el? Sau poate o poate face singur? Chestionarul MBI este recunoscut ca fiind cea mai populară metodă de măsurare a epuizării în psihologia americană Capitolul Managementul stresului în comunicarea de afaceri modelat după K Maslach și S Jackson Versiunea rusă a acestei tehnici este Chestionarul de epuizare profesională, dezvoltat de N E Vodopyanova și E S Starchenkova Întrebări și sarcini pentru autocontrol Care sunt principalele premise pentru apariția burnout-ului profesional? Poate fi evitat? În ce domenii poate fi prevenită epuizarea profesională? Ce depinde de lider și ce depinde de persoana însuși? Prin ce semne se determină gradul de epuizare emoțională a unei persoane? Metode și tehnici de autoreglare emoțională Grăbește-te azi să devii mai bun, mâine nu vei suferi atât de mult K Brandt Cine poate fi el însuși, să nu fie altceva T Paracelsus Caracteristicile stărilor emoționale Antrenament autogen Meditația Masaj Somn Caracteristicile stărilor emoționale Cultura modernă invadează în mod activ lumea emoțională a unei persoane În același timp, se observă două, la prima vedere, opuse, dar, de fapt, procese interconectate - o creștere a excitabilității emoționale și răspândirea apatiei Când se pierde controlul asupra emoțiilor, iar manifestările lor moderate sunt din ce în ce mai înlocuite de extreme, aceasta este dovada unei probleme clare în sfera emoțională Psihologii moderni, bazându-se pe mulți ani de experiență în studiul științific al emoțiilor umane, de regulă, recunosc necesitatea reglementării lor raționale Metode și tehnici de autoreglare emoțională Omul de știință polonez J Reikovsky subliniază: "În efortul de a controla din ce în ce mai eficient lumea din jurul nostru, o persoană nu vrea să suporte faptul că poate exista în el ceva care anulează eforturile depuse, interferează cu implementarea a intenţiilor sale Și când emoțiile preiau controlul, de foarte multe ori totul se întâmplă așa " După cum puteți vedea, potrivit lui Reikovsky, emoțiile nu ar trebui să aibă prioritate față de rațiune Dar să vedem cum evaluează această situație din punctul de vedere al capacității minții de a schimba starea de fapt: "Până acum, oamenii au putut afirma doar discrepanța dintre "vocea inimii și vocea" rațiunii", dar ei nu au putut nici să o înțeleagă, nici să o elimine" Trebuie doar să fim de acord cu J Reikovsky că nu am învățat încă cum să ne gestionăm inteligent emoțiile Da, și cum să gestionezi când există multe emoții, iar mintea este în cel mai bun caz una Neposedând logica inerentă minții în rezolvarea situațiilor problematice, emoțiile iau asupra altora - un fel de inventivitate lumească care permite transformarea unei situații problema într-una fără probleme Psihologii au stabilit că emoțiile dezorganizează activitatea în legătură cu care au apărut De exemplu, teama care a apărut odată cu nevoia de a depăși o porțiune periculoasă a drumului perturbă sau chiar paralizează mișcarea către scop, iar bucuria furtunoasă pentru succesul în activitatea creativă reduce creativitatea Acest lucru arată nerezonabilul emoțiilor Și este puțin probabil că ar fi supraviețuit în rivalitatea cu mintea dacă nu ar fi învățat să câștige prin "smecherie" Așadar, frica se oprește înaintea unui obiectiv evaziv, dar dă putere și energie pentru a scăpa de pericolele care pândesc pe drumul către el; furia vă permite să îndepărtați barierele care nu pot fi ocolite în mod inteligent; bucuria face posibil să fii mulțumit cu ceea ce este deja acolo, ferind de cursa nesfârșită pentru tot ce nu este încă Emoțiile sunt un mecanism evolutiv mai vechi de reglare a comportamentului decât mintea Prin urmare, ei aleg modalități mai simple de a rezolva situațiile de viață Celor care își urmează "sfaturile", emoțiile adaugă energie, deoarece sunt direct legate de procesele fiziologice, spre deosebire de mintea, care nu se supune tuturor sistemelor corpului Sub influența puternică a emoțiilor din corp, apare o astfel de mobilizare Capitolul forte, pe care mintea nu le poate numi nici ordine, nici cereri, nici instigare Nevoia de a-și gestiona rațional emoțiile apare în nici un caz la o persoană pentru că nu este mulțumit de însuși faptul apariției stărilor emoționale Atât experiențele furtunoase, incontrolabile, cât și indiferența și lipsa de implicare emoțională împiedică în egală măsură activitatea normală și comunicarea Este neplăcut să comunici cu cineva care este "îngrozitor în furie" sau "violent în bucurie", și cu cineva a cărui privire moartă indică indiferență totală față de ceea ce se întâmplă Intuitiv, oamenii sunt bine conștienți de "mijlocul de aur", care oferă cea mai favorabilă atmosferă în diverse situații de comunicare Toată înțelepciunea noastră lumească este îndreptată împotriva extremelor emoționale Dacă durerea - "nu te supăra prea mult", dacă bucuria - "nu fi prea fericit ca să nu plângi mai târziu", dacă dezgustul - "nu fi prea exigent", dacă apatie - "scutură-te sus!" Împărtășim cu generozitate unii altora astfel de recomandări, pentru că știm bine că emoțiile necontrolate pot dăuna atât persoanei în sine, cât și relațiilor sale cu ceilalți Din păcate, sfaturile înțelepte rareori rezonează Este greu de așteptat ca o persoană să asculte vocea minții altuia atunci când a lui este neputincioasă Da, iar aceste voci spun același lucru: "Trebuie să te controlezi", "Nu ar trebui să cedezi slăbiciunii", etc Suprimând emoțiile "din ordine", cel mai adesea obținem efectul opus - excitarea se intensifică, iar slăbiciunea devine insuportabilă Incapabil să facă față experiențelor, o persoană încearcă să suprime cel puțin manifestările externe ale emoțiilor Cu toate acestea, bunăstarea exterioară cu discordie interioară este prea scumpă: pasiunile furioase cad asupra propriului corp, dându-i lovituri, de la care nu se poate recupera mult timp Psihologul american R Holt a demonstrat că incapacitatea de a exprima furia duce la o deteriorare ulterioară a bunăstării și a sănătății Limitarea constantă a manifestărilor de furie (în expresii faciale, gesturi, cuvinte) poate contribui la dezvoltarea unor astfel de boli precum hipertensiunea arterială, ulcerul stomacal, migrenele etc Prin urmare, Holt sugerează exprimarea furiei, dar făcând-o constructiv Metode și tehnici de autoreglare emoțională Cum să menții controlul asupra intensității sentimentelor, dacă primul lucru care se pierde în furie este capacitatea de a-și controla starea? Prin urmare, nu dăm frâu liber emoțiilor noastre, pentru că nu suntem siguri de posibilitatea de a menține controlul asupra lor și de a le dirija într-o direcție constructivă Există un alt motiv pentru reținerea excesivă - tradițiile care reglementează manifestările emoționale Reticența tradițională a japonezilor în exprimarea publică a sentimentelor este acum percepută de ei ca o posibilă sursă de creștere a tensiunii emoționale Nu întâmplător au venit cu ideea de a crea roboți care îndeplinesc funcțiile de "țap ispășitor" În prezența unei persoane care își exprimă violent furia, un astfel de robot se înclină cu umilință și cere iertare, care este asigurată de un program special încorporat în creierul său electronic Deși prețul acestor roboți este destul de mare, aceștia sunt la mare căutare După cum puteți vedea, o persoană trebuie să suprime prea des emoțiile - atât din motive individuale, cât și după tradiții El acționează în mod rezonabil în măsura în care trebuie să mențină relații normale cu ceilalți și, în același timp, acțiunile sale sunt nerezonabile, deoarece sunt dăunătoare sănătății și stării psihologice Oamenii au încercat de mult să găsească modalități de a-și influența lumea emoțională Acesta este sistemul de reglare a emoțiilor, bazat pe gimnastica yoghinilor Membrii observatori ai acestei secte indiene au observat că, în timpul emoțiilor neplăcute, respirația devine constrânsă, superficială sau intermitentă, o persoană emoționată își asumă posturi cu tonus muscular excesiv de crescut După ce a stabilit o legătură între postură, respirație și sentimente, yoghinii au dezvoltat o serie de exerciții fizice și de respirație, a căror stăpânire vă permite să scăpați de tensiunea emoțională Totuși, conceptul filozofic al yoghinilor este că scopul exercițiului constant nu este controlul inteligent asupra emoțiilor, ci scăparea de ele într-un efort de a obține o liniște completă a spiritului Elemente separate ale sistemului de yoga au fost folosite pentru a crea o metodă modernă de autoreglare psihologică - antrenament autogen Metodele de autoreglare sunt prezentate conform următoarei ediții: Leonov N I Psihologia comunicării în afaceri: manual, manual M : Editura Institutului Psihologic și Social din Moscova; Voronezh: Editura NPO "MODEK", Capitolul Antrenament autogen Există multe varietăți ale acestei metode, propuse pentru prima dată de psihoterapeutul german I Schulz în Tehnica clasică a lui Schultz a inclus o serie de formule de autohipnoză care, după ședințe repetate, evocă în mod liber un sentiment de căldură și greutate în diferite părți ale organism, reglează respirația și ritmul cardiac și provoacă relaxare generală În prezent, antrenamentul autogen este utilizat pe scară largă pentru corectarea stărilor emoționale cu stres neuro-emoțional crescut, pentru a depăși consecințele situațiilor stresante care apar în condiții extreme de activitate profesională Oricine dorește să se angajeze într-un antrenament autogen ar trebui să-și dorească cu adevărat, predându-se lecției bunei voințe, renunțând la toate prejudecățile, eliberându-se în interior, ferindu-se de tentația de a stăpâni această metodă cât mai repede posibil, găsind puterea de a se scufunda mai adânc și mai adânc în ea Metoda în sine este destul de simplă Include anumite exerciții care afectează o persoană în direcția de la periferie spre centrul corpului Când exercițiile sunt efectuate corect, efectul lor crește treptat, provocând relaxarea mai întâi a secțiunilor individuale, apoi a întregului corp În prezent, există multe manuale pentru antrenamentul autogen Iată una dintre ele - cea mai simplă și mai accesibilă Exercițiul se efectuează în decubit dorsal Picioare ușor depărtate, degetele de la picioare depărtate Mâinile se întind liber de-a lungul corpului Repetați încet următoarele formule pentru dvs Sunt complet calm și relaxat Scop: calmarea generală a sistemului nervos autonom Mâna mea dreaptă (mâna stângă pentru un stângaci) este foarte grea Scop: relaxare musculara -a Sunt complet calm și relaxat (repet o dată) Căldura se răspândește prin brațul meu drept (stâng) Scop: ameliorarea tensiunii din vasele de sânge -a Sunt complet calm și relaxat (repet o dată) Metode și tehnici de autoreglare emoțională Am un puls calm și uniform Scop: calmarea și ritmizarea sistemului circulator a Sunt complet calm și relaxat (repet o dată) Respir calm și uniform Scop: armonizarea respirației a Sunt complet calm și relaxat (repet o dată) Căldura se răspândește prin stomacul meu Scop: ameliorarea tensiunii din tractul gastrointestinal a Sunt complet calm și relaxat (repet o dată) Fruntea mea este rece Scop: ameliorarea tensiunii din vasele creierului a Sunt complet calm și relaxat (repet o dată) Ieșirea din starea de antrenament autogen Antrenamentul se termină într-un mod foarte definit -a Strângeți pumnii - De câteva ori îndoiți și dezdoiți energic ambele brațe la coate inchi Deschide ochii În niciun caz nu trebuie să uităm de ieșirea corectă din starea de antrenament autogen, deoarece activitatea sistemului circulator, redusă în procesul de relaxare, trebuie restabilită într-o stare de veghe Recomandăm o intrare treptată în sistemul de antrenament autogen, adică nu ar trebui să faceți toate cele șapte exerciții în prima zi, dar este mai bine să adăugați unul de fiecare dată Susținătorii antrenamentului autogen consideră că acesta are o sferă foarte largă Meditația este foarte aproape de ea Daca vrei sa inveti sa te relaxezi si sa te concentrezi, aceasta metoda iti poate fi de mare ajutor Meditaţie Meditația este adesea asociată cu religia, dar meditația a fost mult timp separată de sfera religioasă, iar meditația religioasă nu este întotdeauna și oriunde îndreptată Capitolul numai pentru valorile spirituale şi religioase Zen este un exemplu în acest sens Zen necesită imersiune completă și necondiționată într-o percepție simplă, obișnuită a lumii Alte tipuri de meditație s-au separat în mod similar de originile lor, așa că astăzi putem porni de la faptul că, fiind un proces de ameliorare a tensiunilor (în principal fizice), meditația poate găsi aplicații practice Deja - minute de meditație pe zi pot avea un efect extrem de benefic asupra unei persoane stresate De fapt, medităm mai des decât credem, dar nu o percepem ca meditație Cel care își observă cu atenție comportamentul în timpul zilei poate, de exemplu, să ajungă la concluzia că nu este capabil să se angajeze continuu în muncă, dar din când în când face pauze de meditație între faze scurte separate ale muncii Studiile de producție au arătat că aceasta reprezintă aproximativ % din timpul zilnic de lucru Trebuie să te pregătești pentru meditație În același timp, distingem între formarea externă și cea internă Pregătire externă: - asigurați-vă că nimeni și nimic nu vă va interfera în următoarele minute; - Stai confortabil pe un scaun sau întinde-te pe o canapea; - verifică-ți hainele pentru a nu te constrânge nicăieri Pregătirea internă: Ești sigur că vrei să meditezi acum? Poți să-ți lași toate grijile zilnice deoparte și să-ți îndrepți toată atenția către tine și corpul tău? - dacă da, atunci închideți ochii și încercați să vă mutați atenția de la lumea exterioară spre interior, către lumea interioară, către corpul vostru Fă-ți atenția să alunece pe tot corpul fără niciun scop și plan, simți-ți respirația, simți cât de încet urcă și coboară stomacul tău Respirația corectă este extrem de importantă în meditație Se recomandă numărarea inhalațiilor și expirațiilor (una - inspirație, două - expirați, trei - inspirați, patru - expirați și așa mai departe până la zece, apoi repetați din nou) Metode și tehnici de autoreglare emoțională Există și alte moduri de a respira meditația Este important să găsești metoda care funcționează cel mai bine pentru tine și te face să te simți mai bine Nu adopta orbeste prima tehnica care iti vine in ochi daca nu aduce rezultatele asteptate În timpul meditației, vă puteți concentra nu numai asupra procesului de respirație, ci și, de exemplu, asupra unui obiect Să presupunem că te uiți la o poză și încerci să uiți de orice altceva Toată atenția ta este concentrată asupra obiectului pe care îl observi, orice altceva nu există pentru tine În mod similar, poți medita în timp ce asculți muzică, dar probabil ai observat că îți este deosebit de ușor să te cufunzi în muzica care îți place Natura este, de asemenea, minunat folosită ca obiect de meditație În reglarea stării neuropsihice, efectul benefic al folosirii masajului manual este larg cunoscut Masaj Pentru a obține un efect pozitiv, sunt importante atât tehnica de masaj aplicată, cât și metoda de utilizare Deci, cu stres psiho-emoțional crescut, o utilizare lungă și monotonă a unor tehnici precum mângâierea și frământarea profundă, ritmică, calmă dă un efect bun Cu o stare depresivă a unei persoane, un tonus mental scăzut, activarea proceselor excitatoare și eliminarea proceselor inhibitoare sunt ajutate de utilizarea frecării, loviturilor, frământării intense a suprafeței etc într-un mod ascuțit pe termen scurt Asemenea varietăți de masaj manual precum igienic și cosmetic, în special dimineața, nu numai că oferă o îndepărtare eficientă a așa-numitei "inhibarea somnului" și o includere rapidă în modul de lucru, dar creează și un ton emoțional favorabil pentru ziua următoare Presopunctura este cunoscută din cele mai vechi timpuri Medicina din India și China, Tibet și Mongolia a acumulat o experiență unică și cea mai bogată de influențare a punctelor biologic active (BAP) în diferite tulburări funcționale din organism BAT-urile sunt situate pe canalele, sau meridianele, prin care circulă o energie vitală specială - qi, în conformitate cu terminologia chineză, sau prana - cu terminologia indiană Medicina chineză consideră că există două tipuri de energie - Yang și Yin În organism, aceste două tipuri de energie, care circulă de-a lungul meridianelor, se află într-o stare de echilibru dinamic, a cărei încălcare, chiar și cu Capitolul Managementul stresului în comunicarea de afaceri duce la boli Acțiunile asupra BAT localizate superficial în piele pot restabili circulația normală a energiei și pot restabili sănătatea Utilizarea canalelor în scopul de a ameliora stresul necesită o anumită abilitate, deși uneori masajul chiar și a unui punct reduce tensiunea psiho-nervoasă Deci, presopunctura auriculului se dovedește a fi eficientă Dupa mecanismele de actiune, masajul fara contact si masajul bioenergetic sunt strans legate de presopunctura După cum arată experiența, efectul impactului unei persoane asupra alteia este mult mai larg decât se crede în mod obișnuit și este dificil de luat în considerare toate consecințele De exemplu, influența vorbirii umane este formată nu numai din sensul ei semantic, ci și din vibrațiile sonore, vibrațiile, care acționează ca un factor pur fizic S-a dovedit că sunetele cu o anumită frecvență pot avea un efect puternic de vindecare asupra organelor și sistemelor de organe, iar intensitatea lor poate să nu fie mare pentru acest lucru Deci, sunetele cu o frecvență de , - mii de herți au un efect benefic asupra stării rinichilor și a altor organe, iar sunetele cu frecvență joasă calmează sistemul nervos Vis Fenomenul somnului merită o atenție deosebită În medie, o persoană își petrece / din viață într-o stare de somn, fără de care nu se poate descurca Există diferite tipuri de tulburări de somn Dacă o persoană se trezește noaptea și nu poate adormi din nou, atunci vorbește despre somn întrerupt Dacă o persoană este foarte obosită și, totuși, nu poate adormi, atunci aceasta se numește insomnie Tulburările de somn au, de asemenea, caracteristici pur individuale Adulții trebuie să doarmă șapte până la opt ore pe noapte Fiecare dintre noi știe singur că, având un somn bun, ne simțim mai bine Dacă somnul este perturbat, mulți oameni au probleme grave Aici ar trebui să înceapă căutarea unor soluții rezonabile la problema insomniei Dacă nu poți adormi imediat, nu intra în panică mai întâi Tulburările unice ale somnului pot avea cauze destul de înțelese, chiar dacă nu sunt imediat posibil de stabilit Dacă suferi de tulburări cronice de somn, atunci starea ta nu se va ameliora pentru că mormăi de soarta ta Trebuie să se ocupe de o varietate de recomandări împotriva insomniei, cum ar fi, de exemplu, "sub Metode și tehnici de autoreglare emoțională numărarea oilor într-o turmă etc , dar deoarece somnul este un lucru foarte individual, utilizarea unor astfel de metode adesea nu ajută Este util să vă familiarizați cu unele reguli, a căror implementare vă poate îmbunătăți pur și simplu somnul Încercați să stabiliți cât de mult somn trebuie să petreceți pentru a vă simți alert și proaspăt Dacă dormi mai mult decât este necesar, somnul tău va fi mai puțin eficient Încearcă să te miști mai mult, deoarece activitatea fizică contribuie la un somn sănătos Dar suprasolicitarea fizică, dimpotrivă, poate duce la tulburări de somn Încercați să vă treziți ori de câte ori este posibil și, de asemenea, mergeți la culcare în același timp Astfel, te vei obișnui cu un anumit timp de somn și de veghe Monitorizați temperatura din dormitor Opinia răspândită că somnul este mai calm într-o cameră rece nu găsește o confirmare suficientă Se știe, însă, că căldura are un efect negativ asupra somnului, ca să nu mai vorbim de faptul că transpirația în vis este neplăcută Toată lumea știe că zgomotul interferează cu somnul Dacă există surse de zgomot în apropierea locuinței dvs (de exemplu, trafic), atunci ar trebui să luați măsurile adecvate Băuturile care conțin cofeină descurajează somnul Chiar dacă crezi că o ceașcă de cafea înainte de culcare nu este o piedică pentru tine, este mai bine să renunți la acest obicei Mesele grele și grele înainte de culcare îl pot face neliniștit La fel și senzația de foame Folosirea constantă a somniferelor este dăunătoare și, ulterior, practic încetează să mai acționeze Luând somnifere una câte una din când în când te va ajuta să adormi ușor Nu te forța să adormi În loc să se relaxeze, acest lucru duce la mai multă rigiditate Rămâneți complet calm în cazul în care nu puteți adormi imediat Încercați să citiți puțin - îi ajută pe unii Să sperăm că nu trebuie să apelezi la aceste recomandări Dar chiar dacă ai un somn odihnitor și sănătos, ar fi foarte util să te gândești la modul în care dormi Persoanele cu un somn sănătos și profund ar trebui, de exemplu Capitolul Managementul stresului în comunicarea de afaceri măsuri, pentru a realiza că acest lucru nu este ceva de la sine înțeles, ci că li se oferă o mare oportunitate pentru o odihnă sănătoasă Trebuie să apreciem această abilitate, să o folosim cu înțelepciune și să nu stăm treji toată noaptea dacă nu este nevoie de ea Cunoașterea caracteristicilor psihicului uman, a condițiilor pentru formarea, dezvoltarea și implementarea cu succes a acestuia face posibilă elaborarea de recomandări pentru dezvoltarea capacităților mentale ale unei persoane, pentru a-l învăța cum să folosească aceste recomandări O minte sănătoasă se caracterizează printr-o stare emoțională pozitivă Starea emoțională predominantă (bucurie, anxietate, tristețe etc ) este fondul emoțional pe care se îndreaptă viața unei persoane cu toate componentele ei Este starea emoțională care are un efect puternic asupra sănătății mintale și este indicatorul său de încredere, prin urmare, o stare emoțională negativă este un indicator al deteriorării sănătății mintale și a sănătății în general Consecința unor astfel de emoții negative (în special cele suprimate) sunt nevroze - după definiția lui IP Pavlov, defecțiuni ale activității nervoase superioare Probabilitatea unei căderi a activității nervoase superioare, precum și apariția unor stări emoționale negative, depinde în mare măsură de condițiile în care o persoană trăiește și lucrează, de atitudinile față de ea, activitățile sale, problemele sale de la cei din jur, precum și de asupra caracteristicilor individuale ale sistemului nervos uman Întrebări și sarcini pentru autocontrol Sunteți de acord cu opinia că fiecare persoană ar trebui să aibă propriul sistem de autoreglare emoțională? Numiți metodele de autoreglare inerente în tine Ce stări emoționale sunt mai ușor de controlat pentru tine - pozitive sau negative? De ce crezi? Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Chestionar "Autoevaluarea rezistenței la stres a personalității" Instruire Conflictele, ca o serie de alți factori negativi din viața noastră, creează stări nervoase și adesea duc la stres Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Următorul este un test care vă va permite să vă autoevaluați toleranța la stres Veți obține cu cât un rezultat mai obiectiv, cu atât răspunsurile dvs sunt mai sincere în puncte la afirmațiile stabilite care trebuie încercuite (Tabelul ) Tabelul Chestionar "Autoevaluarea rezistenței la stres a personalității" Întrebări de testare Rareori Uneori Des Cred că sunt subestimat într-o echipă Încerc să lucrez chiar dacă nu sunt foarte sănătos Îmi fac în mod constant griji pentru calitatea muncii Sunt agresiv Nu suport criticile Sunt iritabil Încerc să fiu un lider acolo unde este posibil Sunt considerat o persoană persistentă și asertivă Sufar de insomnie Îmi pot lupta împotriva dușmanilor I Mă confrunt emoțional și dureros probleme Nu am timp suficient să mă odihnesc Am situații conflictuale Îmi lipsește puterea de a mă împlini Nu am timp suficient să fac ceea ce îmi place Fac totul repede Mi-e teamă că nu voi merge la facultate (sau nu-mi voi pierde locul de muncă) Acționez în căldura momentului și apoi îmi fac griji pentru faptele și acțiunile mele Capitolul Apoi, folosind tabelul , calculați numărul total de puncte pe care le-ați obținut și determinați ce nivel de toleranță la stres este Tabelul Calculul rezultatelor chestionarului "Autoevaluarea rezistenței la stres a unei persoane" Scorul total Nivelul de rezistență la stres - - foarte scăzut - - scăzut - - sub medie - - ușor sub medie - - mediu - - ușor peste medie - - peste medie - - mare - - foarte mare Chestionar "Epuizare profesională" Vă sugerăm să faceți un scurt test pentru a identifica sindromul de burnout profesional și pentru a determina gradul de severitate al acestuia Vă rugăm să citiți cu atenție fiecare afirmație și să indicați pe foaia de răspuns cât de des trăiți anumite experiențe: - niciodată; - foarte rar; - rar; - uneori; - adesea; - foarte des; - zilnic Mă simt epuizat din punct de vedere emoțional Până la sfârșitul zilei de lucru, mă simt ca o lămâie storsă Mă simt obosit când mă trezesc și trebuie să merg la muncă Înțeleg bine ce simt angajații și clienții mei și îl folosesc pentru o muncă mai reușită Comunic cu angajații mei, clienții doar formal, fără emoții inutile, și mă străduiesc să reduc timpul de comunicare cu aceștia la minimum Mă simt energic și înălțat emoțional Pot găsi soluția potrivită în situații conflictuale cu clienții și colegii Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți: Mă simt deprimat și apatic Pot influența pozitiv starea de bine și starea de spirit a colegilor și clienților Recent, am devenit mai insensibilă, insensibilă față de angajați, clienți I De regulă, oamenii din jurul meu cer prea mult de la mine Mă obosesc mai mult decât fericit Am multe planuri de viitor, cred în implementarea lor Trec din ce în ce mai multe dezamăgiri în viață Simt indiferență și pierderea interesului față de multe lucruri care mă făceau fericit înainte Uneori chiar nu-mi pasă ce se întâmplă cu unii dintre colegii sau clienții mei Vreau să mă retrag și să iau o pauză de la orice și de la toată lumea Pot crea cu ușurință o atmosferă de bunăvoință și optimism în relațiile cu colegii și clienții mei Comunic ușor cu clienții, indiferent de statutul și caracterul lor social Reușesc să fac multe într-o zi Mă simt copleșit Încă pot realiza multe în viața mea Clienții sunt de obicei oameni nerecunoscători Acest test determină sindromul de burnout emoțional în funcție de trei indicatori principali: epuizarea emoțională, depersonalizarea și reducerea realizărilor personale Fiecare indicator corespunde numărului afirmației, iar scorul total indică gradul de severitate al acesteia Pentru a calcula valorile indicatorului, adăugați numerele în funcție de răspunsurile dvs din tabel Punctajul maxim este acordat pentru verificarea rezultatului numeric (Tabelul ) Tabelul Indicatorii sindromului de epuizare Sindromul Burnout Scoruri Număr de aprobare Scor maxim Epuizare emoțională , , , *, , , , , Depersonalizare , , I, , Reducerea realizărilor personale , , , , , , , * Marcată "întrebare inversă", care se calculează în ordine inversă, iar astfel răspunsul "zilnic" corespunde cu zero Capitolul Tabelul Gradul de severitate al indicatorilor arderii emoționale Indicatori ai sindromului de ardere Nivel scăzut Nivel mediu Nivel ridicat Epuizare emoțională - - și mai mult Depersonalizare - - și mai mult Reducerea realizărilor personale și mai mult - și mai puțin Un nivel scăzut indică absența severității acestui indicator al sindromului de epuizare, un nivel mediu indică faptul că este în stadiul de formare, un nivel ridicat indică faptul că s-a format Chestionar "Diagnosticarea nivelului de epuizare emoțională" Tehnica de diagnostic dezvăluie gradul de burnout profesional Instruire Citiți propozițiile și răspundeți cu da sau nu Vă rugăm să rețineți: dacă formularea chestionarului se referă la parteneri, atunci se referă la subiectele activității dumneavoastră profesionale - pacienți, clienți, telespectatori, clienți, studenți și alte persoane cu care lucrați zilnic Neajunsurile organizatorice la locul de munca ma fac in mod constant nervos, ingrijorat, tensionat Astăzi sunt mulțumit de profesia mea nu mai puțin decât la începutul carierei mele Am făcut o greșeală în alegerea unei profesii sau a unui profil de activitate (iau locul greșit) Sunt îngrijorat că am început să lucrez mai rău (mai puțin productiv, calitativ, mai încet) Căldura interacțiunii cu partenerii depinde foarte mult de starea mea de spirit - bună sau rea Bunăstarea partenerilor nu depinde prea mult de mine ca profesionist Când vin acasă de la serviciu, atunci de ceva timp (două sau trei ore) vreau să fiu singură, ca să nu comunice nimeni cu mine Când mă simt obosit sau încordat, încerc să rezolv rapid problemele partenerului (reduc interacțiunea) Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Mi se pare că din punct de vedere emoțional nu pot oferi partenerilor ceea ce cere datoria profesională Munca mea atenuează emoțiile I Sincer, m-am săturat de problemele umane cu care trebuie să mă confrunt la serviciu Se întâmplă să adorm (adorm) prost din cauza experiențelor asociate cu munca Interacțiunea cu partenerii îmi cere mult stres Lucrul cu oamenii aduce din ce în ce mai puține satisfacții Mi-aș schimba locul de muncă dacă am avea ocazia Sunt adesea frustrat că nu pot oferi în mod corespunzător sprijin profesional, servicii, ajutor partenerului meu Reușesc întotdeauna să previn influența unei proaste dispoziții asupra contactelor de afaceri Mă supără dacă ceva nu merge bine într-o relație cu un partener de afaceri Sunt atât de obosit la serviciu încât acasă încerc să comunic cât mai puțin Din cauza lipsei de timp, oboselii sau stresului, de multe ori acord mai puțină atenție partenerului meu decât ar trebui Uneori, cele mai obișnuite situații de comunicare la locul de muncă provoacă iritare Percep cu calm pretențiile justificate ale partenerilor Comunicarea cu partenerii m-a determinat să evit oamenii Când îmi amintesc de niște colegi de muncă sau parteneri, starea mea de spirit se deteriorează Conflictele sau dezacordurile cu colegii necesită multă energie și emoții Mi se pare din ce în ce mai dificil să stabilesc sau să mențin contacte cu partenerii de afaceri Situația de la locul de muncă mi se pare foarte grea, grea Am adesea așteptări anxioase legate de muncă: trebuie să se întâmple ceva, cum să nu greșesc, dacă pot face totul bine, dacă voi fi concediat etc Dacă un partener îmi este neplăcut, încerc să limitez timpul de comunicare cu el sau să îi acord mai puțină atenție În comunicarea la locul de muncă, aderă la principiul "dacă nu faci bine oamenilor, nu vei face rău" Îmi spun de bunăvoie familiei mele despre munca mea Sunt zile în care starea mea emoțională are un efect negativ asupra rezultatelor muncii mele (fac mai puțin, scade calitatea, apar conflicte) Uneori simt că trebuie să fiu mai receptiv la un partener, dar nu pot Capitolul Sunt foarte îngrijorat de munca mea Acorzi atenție și grijă partenerilor tăi de muncă mai mult decât primești recunoștință de la ei Când mă gândesc la muncă, de obicei mă simt neliniștit: încep să înțep în zona inimii, îmi crește tensiunea arterială și apare o durere de cap Am o relație bună (destul de satisfăcătoare) cu supervizorul meu imediat Adesea mă bucur să văd că munca mea aduce beneficii oamenilor În ultimul timp (sau întotdeauna) am fost afectat de eșecuri la locul de muncă Unele aspecte (fapte) ale muncii mele provoacă o dezamăgire profundă, se cufundă în deznădejde Sunt zile în care contactele cu partenerii sunt mai rele decât de obicei Țin cont de caracteristicile partenerilor de afaceri mai rău decât de obicei Oboseala de la serviciu duce la faptul că încerc să reduc comunicarea cu prietenii și cunoscuții De obicei manifest interes pentru personalitatea unui partener, nu numai în legătură cu munca De obicei vin la serviciu odihnit, împrospătat, bine dispus Uneori mă trezesc lucrând cu parteneri fără suflet La locul de muncă, întâlnești oameni atât de neplăcuți încât, involuntar, le dorești lucruri rele După ce am comunicat cu parteneri neplăcuți, bunăstarea mea fizică sau psihică se înrăutățește La locul de muncă, am o suprasolicitare fizică sau psihologică constantă Succesul la locul de muncă mă inspiră Situația de la locul de muncă în care m-am aflat mi se pare fără speranță (aproape fără speranță) Mi-am pierdut liniștea din cauza muncii În ultimul an a fost o plângere (au fost plângeri) împotriva mea de la un partener (parteneri) Reușesc să-mi salvez nervii datorită faptului că nu iau prea mult la inimă din ceea ce se întâmplă cu partenerii mei Aduc adesea emoții negative acasă de la serviciu Deseori muncesc prin forță Înainte, eram mai receptiv și mai atent la parteneri decât acum În lucrul cu oamenii, mă ghidez după principiul: nu-ți irosi nervii, ai grijă de sănătatea ta Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" Uneori merg la muncă cu un sentiment greoi: m-am săturat de tot, nu aș vedea sau auzi pe nimeni După o zi plină de muncă, mă simt rău Grupul de parteneri cu care lucrez este foarte dificil Uneori mi se pare că rezultatele muncii mele nu merită efortul pe care îl depun Dacă aș avea noroc cu slujba mea, aș fi mai fericit Sunt disperat pentru că am probleme serioase la locul de muncă Uneori îmi tratez partenerii așa cum nu mi-aș dori să fiu tratat Condamn partenerii care se bazează pe indulgență, atenție deosebită Cel mai adesea, după o zi de lucru, nu am puterea să fac treburile casnice De obicei am timp de grabă: îmi doresc ca ziua de lucru să se termine curând Condiția, cererile, nevoile partenerilor mă preocupă de obicei cu sinceritate Când lucrez cu oameni, de obicei pun un ecran care protejează de suferința și emoțiile negative ale altora Lucrul cu oameni (parteneri) m-a dezamăgit foarte mult Pentru a-mi reda puterea, iau adesea medicamente De regulă, ziua mea de lucru este calmă și ușoară Cerințele mele pentru munca prestată sunt mai mari decât ceea ce obțin datorită circumstanțelor Cariera mea a avut succes Sunt foarte nervos în legătură cu tot ce ține de muncă Pe unii dintre partenerii mei obișnuiți nu mi-ar plăcea să-i văd și să-i aud Sunt de acord cu colegii care se dedică în totalitate oamenilor (partenerilor), uitând de propriile interese Oboseala mea de la locul de muncă are de obicei un efect redus (niciun efect) în comunicarea cu familia și prietenii Dacă i se oferă o oportunitate, acord mai puțină atenție partenerului meu, dar în așa fel încât să nu o observe Adesea mă enervez când am de-a face cu oameni la serviciu Pentru tot (aproape tot) ce se întâmplă la serviciu, mi-am pierdut interesul, un sentiment plin de viață Lucrul cu oameni a avut un efect negativ asupra mea ca profesionist - m-a enervat, m-a nervos, mi-a atenuat emoțiile Lucrul cu oamenii îmi subminează în mod clar sănătatea Prelucrarea si analiza rezultatelor Efectuați următoarele calcule conform cheii Determinați separat suma punctelor pentru fiecare dintre cele simptome de burnout, ținând cont de coeficientul indicat între paranteze Deci, de exemplu, conform primului simptom (experimentarea psihotraumatică Capitolul Managementul stresului în comunicarea de afaceri circumstanțe) un răspuns pozitiv la întrebarea nr valorează puncte, iar un răspuns negativ la întrebarea nr valorează puncte etc Însumați scorurile și cuantificați severitatea simptomului Calculați suma scorurilor simptomelor pentru fiecare dintre cele trei faze ale formării epuizării Găsiți scorul final de epuizare - suma scorurilor pentru toate cele simptome Cheie "Încordat Experiența unor circumstanțe traumatice: + ( ), + ( ), + ( ), - ( ), + ( ), + ( ), - ( ) - ( ), + ( ), + ( ), - ( ), - ( ), + ( ), + ( ) În cușcă: + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), - ( ) Anxietate și depresie: + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ) "Rezistenţă" Răspuns selectiv emoțional inadecvat: + ( ), - ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ) Dezorientare emoțională și morală : + ( ), - ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), - ( ) + ( ), + ( ), - ( ), + ( ), + ( ), + ( ), - ( ) Reducerea sarcinilor profesionale: + ( ), + ( ), + ( ), - ( ), + ( ), + ( ), + ( ) "Epuizare" Deficit emoțional: + ( ), + ( ), + ( ), - ( ), + ( ), - ( ), + ( ) Detașarea emoțională: + ( ), + ( ), - ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ) Detașare personală (depersonalizare): + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ),+ ( ), + ( ) Tulburări psihosomatice și psihovegetative: + ( ) ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ), + ( ) Interpretarea rezultatelor Tehnica oferă o imagine detaliată a sindromului de epuizare profesională În primul rând, trebuie să acordați atenție simptomelor individuale Severitatea fiecărui simptom variază de la la de puncte sau mai puține puncte - simptom necomplicat - puncte - simptom în curs de dezvoltare Atelier psihologic "Cunoaște-te pe tine însuți" - puncte - un simptom stabilit sau mai multe puncte - simptomele cu astfel de indicatori sunt dominante în faza sau în întregul sindrom de burnout Următorul pas în interpretarea rezultatelor sondajului este înțelegerea indicatorilor fazelor de dezvoltare a stresului - "tensiune", "rezistență" sau "epuizare" În fiecare dintre ele, evaluarea este posibilă în intervalul de la la de puncte Cu toate acestea, compararea punctelor obținute pentru faze nu este justificată, deoarece fenomenele măsurate în acestea sunt semnificativ diferite: aceasta este o reacție la factori externi și interni, metode de apărare psihologică, starea sistemului nervos Prin indicatori cantitativi, este legitim să se judece doar cât de mult s-a format fiecare fază, care fază s-a format într-o măsură mai mare sau mai mică de puncte sau mai puțin - faza nu s-a format - de puncte - fază în etapa de formare sau mai multe puncte - faza formată Glosar de concepte de bază Autoritatea este capacitatea unei persoane de a avea o anumită pondere în rândul oamenilor, de a se bucura de recunoașterea și respectul lor Agresivitatea (ostilitatea) este comportamentul unei persoane față de alți oameni, care se distinge prin dorința de a le provoca necazuri, rău Altruismul este o trăsătură de caracter care încurajează o persoană să vină dezinteresat în ajutorul altor oameni Atribuire cauzală - atribuirea unei cauze unei acțiuni sau unui act observat al unei persoane Atractie - atractivitate, atractia unei persoane fata de alta, insotita de emotii pozitive Auto-training este un set de exerciții speciale bazate pe autohipnoză și utilizate de o persoană pentru a-și controla propriile stări mentale și comportament O barieră psihologică este un obstacol intern de natură psihologică (nedorință, teamă, incertitudine etc ) care împiedică o persoană să realizeze cu succes anumite acțiuni Apare adesea în relațiile de afaceri și personale dintre oameni și împiedică stabilirea unor relații deschise și de încredere între ei Politețea este o calitate morală care caracterizează comportamentul unei persoane pentru care respectul față de oameni a devenit o normă zilnică de comportament și un mod familiar de a comunica cu ceilalți Sugestia este influența inconștientă a unei persoane asupra alteia, provocând anumite schimbări în psihologia și comportamentul acesteia din urmă Un grup este o colecție de persoane identificate pe baza uneia sau mai multor caracteristici pe care le au în comun Activitatea este un tip specific de activitate umană care vizează transformarea creativă, îmbunătățirea lumii înconjurătoare și a sinelui Suferința este impactul negativ al unei situații stresante asupra activității umane, până la distrugerea acesteia Disciplina - o anumită ordine de comportament a oamenilor, asigurând consistența acțiunilor în cadrul echipei, asimilarea obligatorie și implementarea regulilor stabilite de către oameni Glosar de concepte de bază Încrederea este o atitudine față de acțiunile altei persoane și față de sine, care se bazează pe convingerea că are dreptate, credincioasă, conștiincioasă, cinstă, sinceră Gestul - mișcarea mâinilor unei persoane, care exprimă starea sa internă sau indică un obiect din lumea exterioară Substituția (sublimarea) este unul dintre mecanismele de protecție, care este o înlocuire subconștientă a unui scop, interzis sau practic de neatins, cu altul, permis și mai accesibil, capabil să satisfacă cel puțin parțial o nevoie urgentă Infecția este un termen psihologic care denotă transmiterea inconștientă de la o persoană la alta a oricăror emoții, stări și motive Mecanismele de apărare sunt un set de metode inconștiente prin care o persoană se protejează de traume psihologice Sensul este conținutul pe care toți cei care îl folosesc îl pun într-un anumit cuvânt sau concept Impulsivitatea este o trăsătură caracterologică a unei persoane, manifestată în tendința sa la acțiuni și fapte trecătoare, neconsiderate Individualitatea este o combinație particulară de proprietăți individuale ale unei persoane care o deosebește de alte persoane Un stil individual de activitate este o combinație stabilă a caracteristicilor de a efectua diferite tipuri de activitate de către aceeași persoană Inițiativa este o manifestare a activității unei persoane, nestimulată din exterior și nedeterminată de circumstanțe aflate în afara controlului său Insight (insight, conjecture) este o găsire bruscă a unei soluții la o problemă, neașteptată pentru persoana însuși, la care s-a gândit mult și mult Inteligența este totalitatea abilităților mentale ale unei persoane Interacțiunea este interacțiune Introversie - inversarea conștiinței unei persoane către sine; preocupare pentru propriile probleme și experiențe, însoțită de o slăbire a atenției la ceea ce se întâmplă în jur Intuiția este capacitatea de a găsi rapid soluția potrivită pentru o problemă și de a naviga în situații dificile de viață, precum și de a prevedea cursul evenimentelor Climatul socio-psihologic este o caracteristică socio-psihologică generală a stării unui grup mic, în special a relațiilor umane care s-au dezvoltat în acesta Un cod moral este un set de norme morale prescrise pentru executare Glosar de concepte de bază Conflictul intrapersonal este o stare de nemulțumire a unei persoane față de orice circumstanțe din viața sa asociate cu prezența intereselor, aspirațiilor și nevoilor contradictorii Conflictul interpersonal este o contradicție insolubilă care apare între oameni și este cauzată de incompatibilitatea opiniilor, intereselor, scopurilor, nevoilor acestora Conformitatea este susceptibilitatea unei persoane la presiunea reală sau imaginară a unui grup (sau a altei persoane), manifestată printr-o schimbare a comportamentului și a atitudinilor sale în concordanță cu poziția pe care nu a împărtășit-o inițial Un lider este un membru al unui grup a cărui autoritate, putere sau autoritate este recunoscută fără rezerve de ceilalți membri ai grupului mic care sunt gata să-l urmeze Grup mic - un grup mic de oameni, inclusiv de la - la - de persoane implicate într-o cauză comună și care au contacte personale directe între ele Expresii faciale - un set de mișcări ale unor părți ale feței unei persoane, care exprimă starea sau atitudinea acesteia față de ceea ce percepe (reprezintă, reflectă, amintește etc ) Un motiv este un motiv psihologic intern stabil pentru comportamentul sau actul unei persoane Intenția este o dorință conștientă, o dorință de a face ceva Tensiunea este o stare de excitare fizică sau psihologică crescută, însoțită de sentimente interioare neplăcute și care necesită relaxare Morala este un ansamblu de principii, norme și reguli de conduită stabilite istoric, cu ajutorul cărora societatea reglementează relația dintre oameni, asigurând coordonarea intereselor individului, grupului și societății Pedeapsa este un impact asupra unei persoane (sau a unui grup), care se exercită ca urmare a unei greșeli comise de aceasta și constă în limitarea capacităților acesteia Starea de spirit este starea emoțională a unei persoane asociată cu emoții pozitive sau negative slab exprimate și care există de mult timp Normele sociale sunt regulile de comportament acceptate într-o anumită societate sau grup care reglementează relația dintre oameni Pantomima este un sistem de mișcări expresive efectuate cu ajutorul corpului Imitația este un comportament uman conștient sau inconștient care vizează reproducerea acțiunilor și acțiunilor altor persoane Pragmatismul este o doctrină care determină adevărul unei teorii morale prin oportunitatea, eficiența și rezultatul practic Glosar de concepte de bază Compatibilitatea psihologică a oamenilor este capacitatea oamenilor de a găsi înțelegere reciprocă, de a stabili contacte de afaceri și personale și de a coopera unii cu alții Relaxarea este relaxare Reflecția este capacitatea minții umane de a se concentra asupra ei însăși Decizia este disponibilitatea de a trece la acțiuni practice, intenția formată de a comite un anumit act Rigiditate - inhibarea gândirii, manifestată în dificultatea refuzului unei persoane de la modul de gândire și de acționare odinioară acceptat Un rol este un concept care denotă comportamentul unei persoane într-o anumită situație de viață care corespunde poziției pe care o ocupă (de exemplu, rolul de lider, subordonat etc ) Autocontrolul este capacitatea unei persoane de a menține pacea interioară, de a acționa rezonabil și echilibrat în situații dificile de viață Stima de sine este evaluarea de către o persoană a propriilor calități, puncte forte și puncte slabe Autoreglementarea este procesul de gestionare a stărilor psihologice și fiziologice proprii ale unei persoane, precum și a acțiunilor Simpatia este un sentiment de predispoziție emoțională față de o persoană, interes crescut și atracție față de ea Empatia este o experiență a unei persoane a acelorași sentimente și emoții care sunt caracteristice oamenilor de lângă el Rivalitatea - dorința unei persoane de a concura cu alți oameni, dorința de a le învinge, de a câștiga, de a depăși Colaborarea este dorința unei persoane de a lucra coordonat și bine coordonat cu oamenii, disponibilitatea de a-i sprijini și de ai ajuta Opusul rivalității Statut - poziția unei persoane în sistemul de relații intragrup, care determină gradul de autoritate a acesteia în ochii celorlalți membri ai grupului Stresul este o stare de tulburare mentală (emoțională) și comportamentală asociată cu incapacitatea unei persoane de a acționa rapid și rezonabil în situația actuală Sugestie - sugestie Schema de gândire - un sistem de concepte sau o logică de raționament aplicată în mod obișnuit de o persoană atunci când se întâlnește cu un obiect necunoscut sau cu o sarcină nouă Testul este o tehnică psihologică standardizată concepută pentru o evaluare cantitativă comparativă a calității mentale studiate la o persoană Glosar de concepte de bază Anxietatea este proprietatea unei persoane de a intra într-o stare de anxietate crescută, de a experimenta frică și anxietate în situații sociale specifice Condamnare - încrederea unei persoane în dreptatea sa, confirmată de argumente și fapte relevante Abilitatea este abilitatea de a efectua anumite acțiuni cu bună calitate și de a face față cu succes activităților care implică aceste acțiuni Nivelul revendicărilor este succesul maxim pe care o persoană se așteaptă să îl obțină într-un anumit tip de activitate Oboseala este o stare de oboseala insotita de scaderea performantelor Fanatismul este entuziasmul excesiv al unei persoane pentru ceva, însoțit de scăderea controlului asupra comportamentului său, judecăți necritice despre obiectul pasiunii sale Frustrarea este o experiență dificilă din punct de vedere emoțional de către o persoană a eșecului său, însoțită de un sentiment de lipsă de speranță, de prăbușirea speranțelor în atingerea unui anumit scop dorit Orientările valorice sunt ceea ce o persoană apreciază în mod special în viață, căruia îi atașează un sens deosebit, pozitiv al vieții Ambiția este dorința de succes a unei persoane, menită să-și sporească autoritatea și recunoașterea din partea celorlalți Egocentrismul este concentrarea conștiinței și a atenției unei persoane exclusiv asupra sa, însoțită de ignorarea a ceea ce se întâmplă în jur Extraversiunea este concentrarea conștiinței și a atenției unei persoane în principal asupra a ceea ce se întâmplă în jurul său Opusul introversiei Emoțiile sunt experiențe elementare care apar la o persoană sub influența stării generale a corpului și a procesului de satisfacere a nevoilor reale Empatia este capacitatea unei persoane de a empatiza și de a simpatiza cu alte persoane, de a le înțelege stările interne Etica este știința moralității Eticheta este un set de reguli de conduită care reglementează manifestările externe ale relațiilor umane Literatură Avdeev, V V Formarea echipei - Ed a II-a, trad si suplimentare - M , Aysmontas, B B Psihologia comunicării - M , Axelrod, A O modalitate de a spune "nu" cu grație și greutate - M , Alekseeva, I Yu Etica computerului: istorie, probleme, perspective / I Yu Alekseeva, A V Sidorov, E N Shklyarik - M , Andreev, V I Conflictology (Arta disputei, a negocierii, a soluționării conflictelor) - M , Antsupov, A Ya Conflictologie / A Ya Antsupov, A I Shipilov - SPb , Baeva, O E Oratorie și comunicare de afaceri: manual, manual - Mn , Baiburin, A K La originile etichetei / A K Baiburin, A L Toporkov - L , Bakshtanovskiy, V I Etica profesiei: misiune, cod, faptă / V I Bakshtanovskiy, Yu V Sogomonov - Tyumen, Batarshev, A V Psihodiagnostica capacității de a comunica - M : Vlados, I Benediktova, V I Reputația afacerii: Personalitate, cultură, etică, imaginea unui om de afaceri - M , Berkeley, A M Arta uitată de a asculta - SPb , Bern, E Jocuri pe care oamenii le joacă Oameni care joacă jocuri - M , Birkenbil, V Limbajul intonației, expresii faciale, gesturi - SPb , Boydel, T Cum să îmbunătățești managementul organizației - M , Boyko, VV Sindromul de "epuizare emoțională" în comunicarea profesională - SPb , Borozdina, GV Psihologia comunicării în afaceri - M , Borozdina, GV Psihologia comunicării în afaceri: manual, manual - M : Infra-M, Botavina R N Etica managementului - M , Braim, I N Cultura comunicării în afaceri: manual, manual - Minsk: Braim, I N Etica comunicării în afaceri - Mn , Literatură Brown, D Imagine - calea spre succes - SPb , Brinkman, R Geniul comunicării / R Brinkman, R Kershner - SPb , Breunig, G A guide to negotiation - M : Infra-M, Bulygina, A Etica comunicării în afaceri - Novosibirsk, Bennett, K Eticheta și protocolul de afaceri: un ghid rapid pentru profesionist - M , Vaganova, D X Retorica în jocurile și antrenamentele intelectuale - M , Vvedenskaya, L A Limba rusă și cultura vorbirii: manual, manual pentru universități / L A Vvedenskaya [și altele] - Rostov n/a: Phoenix, Negociere și rezolvare a conflictelor - M , Vetrov, KV Aspectul cultural și moral al presei - M , Evening, L S Leadership behavior: A practice guide - Minsk: Cunoștințe noi, Evening, L S Secretele comunicării în afaceri - Mn , Vlasova N M Și te vei trezi ca șef Manual de psihologie managerială - V - - M : Infra-M, Vodopyanova, N E Sindromul "Burnout" în profesiile sistemului "persoană-persoană" // Atelier de psihologie a managementului în activitatea profesională / ed G S Nikiforova, M A Dmitrieva, V M Snetkova - SPb , Woodcock, M Unfettered manager / M Woodcock, D Francis - M , Goikhman, O Ya Fundamentele comunicării vorbirii / O Ya Goikhman, T M Nadeina - M : Infra-M, Greenberg, J Managementul stresului - M ; SPb , Grushevitskaya, T G Bazele comunicării interculturale / T G Grushevitskaya, V D Popkov, A P Sadokhin - M , Gutner, G B Riscul și responsabilitatea subiectului acțiunii comunicative - M , Dunkel, J Eticheta în afaceri - Rostov n/a: Phoenix, De George, R T Etica în afaceri: în volume - Sankt Petersburg; M , Johnson, K Etica în afaceri / K Johnson, I Abramov - Washington, Dokuchaev, I I Introducere în istoria comunicării Tipuri istorice de comunicare - SPb , Dotsenko, E L Psihologia manipulării: fenomene, mecanisme și protecție - M , Zhuravlev, I A Etica comunicării - M , Zaretskaya, E N Comunicarea de afaceri: manual: în volume - M , Jonas, G Principiul responsabilității: o experiență etică pentru o civilizație tehnologică - M , Literatură Kanke, V A Etica responsabilităţii Teoria morală a viitorului - M , Kapto, A S Etica profesională - M ; Rostov n/a, Kapshuk, O N Etica și psihologia comunicării în afaceri între un lider și un subordonat - Rostov n/a, Kara-Murza, S G Manipularea conștiinței - M , Karmin, A S Conflictologie: manual - St Petersburg : Peter, Carnegie, D Cum să dezvolți încrederea în sine și să influențezi oamenii vorbind în public - M : Prospekt, Carnegie, D Cum să câștigi prieteni și să influențezi oamenii? - Mn , Kibanov, A Ya Etica relațiilor de afaceri / A Ya Kibanov, D K Zakharov, V G Konovalova - M , Knebel, X Mă comport corect când aplic pentru un loc de muncă? - M , Konopleva, N A Psihologia comunicării în afaceri: ghid de studiu - M : Flint, Etica corporativă - M , Cole, J Managementul personalului în organizațiile moderne - M , Kriksunova, I Creați-vă imaginea - SPb , Kuzin, F A Faceți afaceri frumos Fundamentele etice și socio-psihologice ale afacerilor - M : Infra-M, Kuzin, F A Cultura comunicării în afaceri: un ghid practic - Ed a VI-a - M : OS- , Kuzin, F A Imaginea modernă a unui om de afaceri, om de afaceri, politician - M , Cultura vorbirii orale și scrise a unui om de afaceri Atelier - M , Kurbatov, V I Strategia succesului în afaceri: manual, un ghid pentru studenții universitari - Rostov n/a, Labunskaya, V A Expresia umană: comunicare și cunoaștere interpersonală - Rostov n/a, Lemmerman, X Manual de retorică Antrenamentul vorbirii cu exerciții: transl cu el - M , Leonhard, K Accentuarea personalităţii: per cu el - Kiev, Linchevsky, E E Contacte și conflicte Comunicarea în conducere - M : Economie, Luk, A N Emoții și personalitate - M , Luman, N Comunicarea media în societate - M , Lupyan, Ya A Bariere de comunicare, conflicte, stres - Mn , McCormack, M X Secrete de afaceri pentru toată lumea Ceea ce încă nu se predă în școlile de afaceri - M , Literatură Mastenbrook, U Managementul conflictelor și dezvoltarea organizației - M : Infra-M, Mitroșenkov, OA Negocieri eficiente - M , Mikhalkevich, Protocolul GN și eticheta comunicării internaționale - Mn , Mitsich, P Cum să conduci conversații de afaceri - M , Mishatkina, T V Cultura comunicării în afaceri: manual, manual / T V Mishatkina, G V Borozdina - Mn , Mishatkina, T V Fenomenul comunicării în filosofia și cultura secolului XX / T V Mishatkina, Ya S Yaskevich - Mn , Nazarov, VN Etică aplicată - M , Nirenberg, G Citirea unei persoane este ca o carte / G Nirenberg, J Calero - M , Morala publică - M , Pankratov, V I Trucuri în dispute și neutralizarea lor - M , Panfilova, A P Comunicarea de afaceri în activități profesionale - SPb , Parkinson, J Oamenii vor face ceea ce ai nevoie Psihologie pentru anii - M , Parkinson, S Arta managementului - SPb , Petrunin, Yu Yu Etica afacerilor - M , Pease, A Limbajul corpului - SPb , Povalyaeva, MA Psihologia și etica comunicării în afaceri - Rostov n/D: Phoenix, - p Povarnin, S I Disputa despre teoria și practica litigiului - St Petersburg, Post, P Eticheta în afaceri Comunicare personală pentru succes profesional - M , Pocheptsov, G G Imageology - M ; Kiev, Psihologie practică pentru manageri - M , Etica aplicata / ed I L Zelenkova - Mn , Protanskaya, E S Etica profesională - SPb , Etica profesională / ed M N Rosenko - SPb , Psihologia influenţei - SPb , Psihologia și etica comunicării în afaceri - M , Psihologia și etica comunicării în afaceri: un manual pentru universități / ed prof V N Lavrinenko - Ed a -a, revizuită si suplimentare - M : UNITI-DANA, Safyanov, V I Etica comunicării: problema rezolvării conflictelor - M , Svilas, S F International Business Ethics: Historical and Regional Aspects - Mn , Seligman, A Problema încrederii - M , Selye, G Stress without distress : trad din engleza - M , Literatură Semke, V Ya Știți să vă dominați - Novosibirsk, Scott, J Conflicte, modalități de a le depăși - Kiev, Skripkina, T P Psihologia încrederii - M , Smelkova, S Persoană de afaceri: cultura comunicării verbale Manual și dicționar-carte de referință - M , Snell, F Arta comunicării în afaceri - M , Teager, P Fă ceea ce te-ai născut să faci: o cale către o carieră de succes prin autocunoaștere - M , Managementul organizaţiei: dicţionar enciclopedic - M , Managementul personalului - M , Fisher, R Negocieri fără înfrângere Metoda Harvard / R Fisher, W Ury, B Paton - M , DIN Fisher, R Pregătirea negocierilor / R Fisher, D Ertel - M , Fukuyama, F Încrederea: Virtuțile sociale și calea către prosperitate - M , Habermas, Y Conștiința morală și acțiunea comunicativă - SPb , Hanisch, X Eticheta în afaceri pentru muncă și carieră - M , Horney, K Conflictele noastre interne Teoria constructivă a nevrozei - M , Chisholm, P Încrederea în sine: O cale către succesul în afaceri - M , Sheinov, V P Cum să te gestionezi - Mn , Sheinov, VP Psihologie și etica contactului de afaceri - Mn , Sheinov, V P Retorică - Minsk: Amalthea, Shepel, V M Imagelogie Secretele farmecului personal - M , Shostrom, E Anti-Carnegie sau Manipulator - Mn , Shcherbinina, Yu V Agresiune verbală - M , Ekman, P Psihologia minciunii - SPb , Exler, A Comunicarea pe Internet - M , Erickson, M Vocea mea rămâne cu tine: Teaching Stories - SPb , Etica: un dicționar de aforisme și zicători - M , Etica: dicţionar enciclopedic - M , Comunicare eficientă: istorie, teorie, practică: un dicționar de referință - M , Yager, J Eticheta în afaceri - M , Iacocca, Lee Cariera de manager - M , Cărțile noastre sunt disponibile pentru cumpărare: Instituții de învățământ și biblioteci: în departamentul de lucru cu universitățile tel : ( ) - - , e-mail: vuz@urait ru Pentru persoane fizice: consultați lista magazinelor de pe site-ul urait ru în secțiunea "Pentru persoane fizice" Magazine și clienți corporativi: în departamentul de vânzări tel : ( ) - - , e-mail: sales@urait ru Trimiteți feedback despre publicație editorilor prin e-mail: red@urait ru Ediții noi și materiale suplimentare sunt disponibile în sistemul electronic de bibliotecă Urayt biblio-online ni Ediție educațională Borozdina Galina Vasilievna, Kormnova Nadezhda Alexandrovna PSIHOLOGIA COMUNICĂRII Manual și atelier pentru software gratuit Sub redacţia generală a lui G V Borozdina Format x / Căști "Petersburg" Presa este digitală Conv cuptor l Yurayt Publishing Company LLC , Moscova, st Plehanov, d a Tel : ( ) - - E-mail: izdat@urait ru, www urait ru PSIHOLOGIA COMUNICĂRII MANUAL și ATELIER În carte, * eșantionează materialul principal privind problemele de psihologie a eticii comunicării în afaceri comunicarea este considerată într-o relație generală Materialul este prezentat într-un limbaj viu și accesibil, ilustrat pe larg cu exemple specifice din opere de artă "situații de viață reale, declarații ale unor figuri celebre În plus, aici sunt luate în considerare tehnici psihologice, pe care cititorii le pot folosi în practica lor de viață Întrebări și sarcini de control din manuale și ideologie, un dicționar de concepte de bază, o listă de literatură și la sfârșitul fiecărui capitol există un atelier psihologic biblio-online com 